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Trojmiejskie BPO - rak
do pracy juz brakuje

MAREK SZUL

Country Manager w Polsce i na Wegrzech, Transcom

Jeszcze 4 lata temu, otwierajgc swoj multijezykowy hub w Gdansku, Transcom mogt gar-
Sciami czerpac¢ z wykwalifikowanych pracownikéw. Dzi$ natomiast musi zazarcie konkuro-
wac o kazdego z wieloma innymi zagranicznymi podmiotami, ktore ulokowaty tu swojg dzia-

talnosc¢. Czy sektor BPO/SSC nie zaczyna sie w Trojmiescie kanibalizowac¢? Czy call centers
mogg niebawem znikng¢ z lokalnej mapy biznesowej? Co dla branzy tej moze oznaczac,
nabierajgca globalnie tempa, automatyzacja procesow?

Rozmowe prowadzi Marcin Wandatowski — redaktor prowadzgcy ,,Pomorskiego Przeglgdu
Gospodarczego’.

Transcom jest obecny w Gdansku od 10 lat. Jak przez ten czas ewoluowat wachlarz zadan,
ktérymi sie zajmujecie?

Otwarcie gdanskiego oddziatu byto zwigzane z nawigzaniem wspoétpracy pomiedzy Transcomem
a jednym z telekomow, ktéry okoto 10 lat temu wchodzit na polski rynek. Przez pierwszych 6 lat
dziatalismy wytgcznie na rynku krajowym, swiadczgc ustugi dla naszego partnera. 4 lata temu,
majagc na uwadze wysoki w skali Polski poziom multikulturowosci i — nazwijmy to — multijezyko-
wosci Gdanska, zdecydowalismy sie na dywersyfikacje naszej dziatalnosci. PodjeliSmy decyzje
o stworzeniu multijezykowego hubu, w ktéorym wspoétpracujemy z miedzynarodowymi firmami,
przede wszystkim z sektora AGD. Oferujemy wsparcie w 18 jezykach.

Waszg dziatalnos¢ mozna okresli¢ jako call center?

W pierwszych latach z pewnoscig tak, lecz w ostatnim czasie ewoluowalismy w kierunku con-
tact center. Jest to bardziej zaawansowana forma dziatalnosci, skupiona wokot multikanatowe;j
obstugi klienta. Nie jestesSmy juz wytacznie na ,pierwszym froncie” — nie tylko odbieramy tele-
fony od klientéw, ktérym konczy sie abonament lub ktéorym zepsuta sie lodowka. Wykonujemy tez
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prace bardziej zaawansowang, back-office'owg. Wspodtpracujgc z jednym z niemieckich telekomow
odpowiadamy chociazby za wideoweryfikacje — od 1 lipca obowigzuje w Niemczech nowe prawo
antyterrorystyczne, w mysl ktérego kupujgc online ustugi telekomu, klient musi zosta¢ zweryfiko-
wany. Jest to nowy wymiar obstugi klienta, ktérego trzeba zidentyfikowaé za pomocg wideoczatu.

Rozumiem, ze w Gdansku szukacie dzis przede wszystkim oséb znajacych dobrze jezyki.

Gdy 10 lat temu Transcom wybierat Gdansk, atrakcyjnos¢ tego miasta determinowata w duzej
mierze wysoka podaz studentdw — czyli zasobu potencjalnych pracownikow. Osob, ktére przez
pewien czas bytyby zainteresowane dorywczg pracg w call center. Bylismy Swiadomi, ze gros
z nich po ukonczeniu studiéw opusci naszg firme i wejdzie na rynek pracy w poszukiwaniu zatrud-
nienia zgodnego z wyuczong na uczelni specjalizacjg. Wraz z ukierunkowaniem naszej dziatal-
nosci na multijezykowy hub, zaczeliSmy poszukiwac innego typu pracownikow — potrzebujgcych
pracy statej, a nie tymczasowej. Do naszych multijezykowych projektéw potrzebujemy osob trak-
tujgcych swojg prace na powaznie, dtugoterminowo. Zazwyczaj nie sg to juz studenci, a czesto
osoby dojrzate, po 40. czy nawet 50. roku zycia. Najwazniejsza jest jednak znajomosc¢ jezyka
na odpowiednim poziomie.

Trudno konkuruje sie dzis w Tréjmiescie o pracownika?

Biorgc pod uwage to, co dzieje sie dzi$ na rynku, rywalizacja jest ogromna. 2-3 lata temu byliSmy
tu jedynym contact center. Dzi$ jestesmy jednym z kilku. Co wiecej, nie konkurujemy dzi$ jedynie
z firmami z naszej branzy, ale takze z podmiotami o zupetnie innym niz my profilu, ktére takze
poszukujg oséb perfekcyjnie znajgcych jezyki. A jest to umiejetnosc, kiodrej nie da sie naby¢ z dnia
na dzien, podczas firmowych szkolen czy kursow. Znajomos¢ jezyka obcego u pracownika jest
dla wielu firm pewng ,podstawg”, wokot ktérej dobudowywana jest pdzniej jego specjalizacja, np.
w ksiegowosci.

‘ ‘ Znajomosc¢ jezyka obcego u pracownika jest dla wielu
firm pewng ,,podstawg”, wokét ktérej dobudowywana
jest poézniej jego specjalizacja, np. w ksiegowosci.

Mozna powiedzieé, ze jako sektor BPO/SSC zaczynacie si¢ kanibalizowac?

Tak moze sie niebawem sta¢. Na rynku trojmiejskim caty czas pojawia sie wiele nowych firm —
czasem przychodzi korporacja o uznanej marce, ktdra z miejsca bierze do siebie iles procent
osbéb bedacych na rynku pracy. Za kazdym razem, gdy przychodzi taki gracz, pozostate firmy
z lokalnego ekosystemu sg $wiadome, ze prawdopodobnie stracg czesc¢ swoich zasobdéw. Dla-
tego tez uwazam, ze jako obecne w Tréjmiescie firmy z branzy powinny wspotpracowac ze sobag,
promujgc to miejsce. Tak, by stawato sie ono pozgdang destynacjg dla oséb nie tylko z Pomo-
rza, ale i z Polski pétnocno-wschodniej, tréjkgta bydgosko-torunsko-inowroctawskiego oraz innych
zakatkow kraju — juz teraz mamy liczne przyktady osob, ktére ze wzgledu na wysokg jakos¢ zycia
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przeprowadzity sie tu z Wroctawia czy Krakowa. Nie mozna tez zapominac¢ o rodakach, ktérzy
powracajg do Polski z zagranicy — mam na mysli zaréwno tych, ktérzy wyemigrowali w ostatnich
10-15 latach, jak i tych, ktorzy urodzili sie za granicg i tam wychowali. Wracajg do naszego kraju
ze Skandynawii czy Niemiec, swietnie wtadajgc jezykami i odnajdujgc sie doskonale w swojej
ojczyznie.

Dlaczego ci ludzie decyduja sie na powrét do Polski?

Standardy zycia w Trojmiescie i w Europie Zachodniej sg bardzo podobne. Dzi$§ emigranci mogag
natomiast w dodatku wrécié tu i, wykorzystujgc swoje umiejetnosci jezykowe, pracowa¢ w wygod-
nym biurze, zamiast wykonywac¢ prace o profilu fizycznym. W firmie takiej jak Transcom praktycz-
nie z miejsca stajg sie oni specjalistami, usadowionymi wysoko w hierarchii pracowniczej. Jeszcze
kilka lat temu taka sytuacja nie miata sie prawa w Gdansku zadzia¢, a dzis jest to rzeczywistoscia.

Standardy zycia w Trojmiescie i w Europie Zachodniej
‘ ‘ sq bardzo podobne. Dzi$ emigranci moga wrocic€ tu i,

wykorzystujac swoje umiejetnosci jezykowe, pracowac

w wygodnym biurze, zamiast wykonywac prace

o profilu fizycznym.

Wspominat Pan, ze w gdanskim biurze odpowiadacie takze za projekty polskojezyczne.

Ograniczamy je w coraz wiekszym stopniu, przenoszgc je do naszego oddziatu w Biatymstoku.
W Gdansku pozostawiamy te, ktore sg bardziej zaawansowane, jak np. druga linia wsparcia. Pro-
jekty polskojezyczne, to projekty o marzach nieco nizszych niz te jezykowe, dlatego przy obec-
nych oczekiwaniach ptacowych, ich kontynuacja w Gdansku jest dla nas wyzwaniem. | nie cho-
dzi tutaj o roznice ptacowe pomiedzy Gdanskiem a Biatymstokiem. Mam na mysli raczej koszty
posrednie, zwigzane z rekrutacjg czy doszkalaniem pracownikéw, ktore musielibySmy poniesc
w Biatymstoku, chcac realizowac tam projekty jezykowe. tatwiej nam prowadzi¢ tam projekty
polskie, a w Gdansku staramy sie koncentrowaé na przedsiewzieciach, w ktérych mozemy wyko-
rzysta¢ multijezyczny potencjat Trojmiasta.

Projekty polskojezyczne, to projekty o marzach nieco

‘ ‘ nizszych niz te jezykowe, dlatego przy obecnych
oczekiwaniach ptacowych, ich kontynuacja w Gdansku
jest dla nas wyzwaniem. Tu staramy sie koncentrowac
na przedsiewzieciach, w ktérych mozemy wykorzystac
multijezyczny potencjat Trgjmiasta.
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Bialystok jest wiec dzis przez Was traktowany tak jak Gdansk 10 lat temu?

Absolutnie tak samo. Jest tam sporo studentéw, ktérzy chetnie rozpoczynajg swojg kariere
zawodowg w call center. Nie ma tam jeszcze tak duzej konkurenciji, ani takiej presji ptacowej jak
na Pomorzu. Gdyby konkurencyjnos¢ i potencjat Trojmiasta nie byty tak zmienne i dynamiczne,
prawdopodobnie nadal prowadzilibySmy tu projekty polskojezyczne o duzej skali. W obecnych
uwarunkowaniach nie ma jednak juz na to szans.

Czy mozna powiedziec¢, ze w Tréjmiescie mamy juz do czynienia z rynkiem pracownika?

Uwazam, ze tak. Ma na to wptyw wiele czynnikdw: od ludnosciowych, zwigzanych z nizem demo-
graficznym, az po gospodarcze, zwigzane z rozwojem polskiej gospodarki, a co za tym idzie
— sektora ustug dla biznesu. Wzrost popytu na pracownika ze strony firm przewyzsza wzrost
podazy. Powtérze wiec, ze z punktu widzenia firm takich jak Transcom, kluczowe jest, by Tréjmia-
sto stawato sie coraz atrakcyjniejszym miejscem dla oséb z zewnatrz. Inaczej walka o pracownika
miedzy pracodawcami bedzie na lokalnym rynku jeszcze bardziej zazarta. A juz teraz ma ona
niestety czesto mato dzentelmenski wymiar — niektérzy headhunterzy potrafig wrecz zadzwonic
na biurko pracownika danej firmy, nagabujgc go, by zmienit pracodawce. Z jednej strony to rozu-
miem — to element gry rynkowej. Z drugiej jednak — czy zamiast walczy¢ zazarcie o kazdego
pracownika, nie lepiej bytoby skupi¢ sie na wspotpracy w celu jeszcze lepszego wypromowania
Tréjmiasta jako Swietnego miejsca do pracy i zycia?

‘ ‘ Czy zamiast walczy¢ zazarcie o kazdego pracownika
nie lepiej by byto, gdyby obecne w Trgjmiescie
korporacje skupity sie na wspétpracy w celu jeszcze
lepszego wypromowania tej lokalizacji jako Swietnego
miejsca do pracy i1 zycia?

Czy pewnego rodzaju wsparciem lokalnego rynku pracy sg z Waszego punktu widzenia
przyjezdzajacy tu w ostatnim czasie masowo Ukraincy?

Jesli chodzi o obstuge rynku krajowego, dzi§ w Polsce ludzie nie sg jeszcze przyzwyczajeni
do tego, ze sg obstugiwani przez osobe z odmiennie brzmigcym akcentem. Jestesmy i dtugo
jeszcze bedziemy rynkiem homogenicznym. Natomiast jesli chodzi o naszych miedzynarodowych
klientow — z ich punktu widzenia nie ma roznicy, czy rozmowe obstuguje Polak, Ukrainiec czy
Holender. Jezeli ktos zna perfekcyjnie jezyk niemiecki, hiszpanski, witoski czy francuski, chetnie
przyjmiemy go do naszego zespotu. Mimo to w firmie mamy obecnie zaledwie kilkunastu pracow-
nikéw z Ukrainy. W ich przypadku problem dotyczy kwestii pozwolenia na prace — caty proces
jego wydawania, a nastepnie odswiezania trwa dos¢ dtugo i bywa ucigzliwy. My natomiast czesto
potrzebujemy pracownika od zaraz i nie mamy mozliwosci czekania na niego kilka tygodni.
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Czy nie ma ryzyka, ze rosngca presja ptacowa oraz duza trudnosé¢ w utrzymaniu na state
pracownika sktonig firmy takie jak Transcom do przeniesienia w niedalekiej przysztosci
do wschodniej Polski réowniez ustug multijezycznych?

Jestem to sobie w stanie wyobrazi¢ — widac dzis takie trendy. Jako korporacja miedzynarodowa
wykonujemy podobnego typu ruchy w skali makro — miedzypanstwowej. Jezeli lokalny rynek nie
bedzie nam dawat mozliwosci wykonywania w petnym zakresie zadan, ktore powierzajg nam
klienci, relokacja dziatalnosci moze sta¢ sie realng opcjg. To w biznesie naturalny proces — dosc¢
powiedziec, ze jeszcze niedawno nasz oddziat w Budapeszcie byt 4 razy wiekszy od gdanskiego.
Dzis jest 4 razy mniejszy — rosngce koszty pracy oraz koniecznos¢ zazartego konkurowania o pra-
cownika sprawita, ze zdecydowalismy sie zmniejszy¢ wegierskie biuro i przenies¢ sporg czesc¢
projektow do innych lokalizacji, m.in. do otwartego 2 lata temu oddziatu w Belgradzie.

Koniecznos¢ konkurowania o pracownika to duze wyzwanie, jednak nie mniejszym moze
by¢ juz niebawem automatyzacja proceséw. Czy bedzie to game changer w branzy, w kté6-
rej dziatlacie?

Tematy dotyczgce sztucznej inteligenciji, robotyzacji i automatyzacji procesow zdominowaty ostat-
nie tragi Call Center World w Berlinie, w ktdrych uczestniczytem. Wniosek jest prosty: przed auto-
matyzacjg nie uciekniemy. To na pewno sie zadzieje i jestesmy tego Swiadomi.

Rewolucja puka juz do naszych drzwi?

W niektorych branzach wrecz je otwiera. Jako Polska zrobilismy w ostatnim czasie duzy krok
technologiczny. W sektorze bankowym automatyzacja i robotyzacja sg juz bardzo mocno wdra-
zane. Proces ten dotyka¢ zaczyna w znacznym stopniu réwniez polskiego telekomu, z ktorym
wspoétpracujemy. Chociaz notuje on liniowy wzrost liczby swoich klientéw, nie przekfada to sie
na analogiczny wzrost prowadzonych przez nas z nimi interakcji. Rozwija sie selfservice, automa-
tyzowanych i optymalizowanych jest wiele ustug i proceséw. Coraz smielej wchodzg tez innowa-
cje, jak np. chatboty — sg one juz na takim poziomie zaawansowania, ze cztowiek czesto nie zdaje
sobie sprawy, ze po drugiej stronie monitora jest robot, a nie prawdziwa osoba obstugujgca czat.

Chociaz telekom, z ktérym wspoétpracujemy notuje

‘ ‘ linlowy wzrost liczby swoich klientéw, nie przektada
to sie na analogiczny wzrost prowadzonych przez nas
z nimi interakcji. Automatyzacja proceséw dzieje sie
na naszych oczach.

Automatyzacja wywroéci do géry nogami rynek pracy, czy raczej wypetni pewne luki ryn-
kowe, uzupetniajgc prace cztowieka?
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Widac dzis w niektérych hipermarketach czy punktach fast-foodowych, Zze kasjerzy zostali do pew-
nego stopnia zastgpieni maszynami. Przyzwyczajamy sie do tego typu nowosci, ktére stajg sie
nam coraz bardziej przyjazne, cho¢ oczywiscie przektadajg sie tez moze nie na likwidowanie, ale
ograniczanie liczby niektérych miejsc pracy. Szczegdlnie takich, gdzie chetnych brakuje, a nieko-
niecznie tych, w ktérych popyt na prace jest caty czas dos¢ spory. Trudno mi uwierzy¢, by w hory-
zoncie 5 czy 10 lat automatyzacja doprowadzita do wzrostu bezrobocia. Zawsze w historii byto
tak, ze rewolucja technologiczna nie tylko likwidowata, ale tez ,rodzita” nowe zawody, nowe typy
dziatalno$ci gospodarczej. Wierze, ze podobnie bedzie i tym razem.

O rozmowcy

_ ') MAREK SZUL
A‘{{(\k Country Manager w Polsce i na Wegrzech, Transcom

Marek Szul jest cztonkiem zarzgadu Transcom Worldwide Poland Sp. z 0.0., od przeszto 11 lat
zwigzany z Transcom Worldwide. Odpowiada za rozwdj ustug CRM (Consumer Relationship
Management) firmy na terenie Polski i Wegier, dynamizujac jej aktywnos¢ na rynkach krajowych
i globalnym.
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