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A Za‘ ekspert ds. rynku BPO/SSC, Partner Zarzgdzajgcy Optiveum

Polska w oczach firm z sektora BPO/SSC przestata by¢ juz atrakcyjng lokalizacjg z punktu
widzenia relatywnie prostych procesow biznesowych — jesteSmy na to zbyt drodzy. Nie
oznacza to jednak, ze branze te czeka w naszym kraju kryzys — przeciwnie, z perspektywy
zagranicznych inwestorow jesteSmy dzis ciekawym miejscem do ulokowania bardziej

skomplikowanych, zaawansowanych procesow. Do ich obstugi potrzebni sg inzynierowie,
ksiegowi czy programisci posiadajgcy bardzo duzg wiedze i doswiadczenie. A takich
na naszym rynku pracy nie brakuje. Jak przez ostatnie lata ewoluowat pomorski rynek
BPO/SSC? Czy mozna powiedzie¢, ze jest juz dzis dojrzaty? Jaka jest jego specyfika?

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

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych czesto jest okreslany mianem BPO/SSC. Cza-
sem mozna odnies¢ wrazenie, ze obydwa te terminy traktuje sie jako jedno i to samo poje-
cie, co jest bltednym podejsciem. Czym wiec rézni sie¢ BPO od SSC?

Wiele mniejszych firm korzysta z roznego typu zewnetrznych ustug — np. ksiegowych czy infor-
matycznych. Centra BPO (business process outsourcing) swiadczg podobnego typu ustugi, tyle
ze w znacznie wiekszej skali — sg zdolne do ,przejmowania”, outsourcowania catych proceséw
z miedzynarodowych korporacji. Z kolei SSC (shared services centre) to centrum ustug wspol-
nych, ktére dana organizacja powotuje na wtasne potrzeby, przekazujagc mu pewne wewnetrzne
procesy. Centrum to pozostaje integralng czescig struktur korporacji.

Outsourcing ustug na zewnatrz jest znang praktyka, czesto stosowang przez wiele firm,
natomiast skad bierze sie potrzeba tworzenia ,,wewnetrznego outsourcingu” w postaci SSC?

Wiele podmiotéw widzi w tym szanse na zwiekszenie efektywnosci dziatania — w ich struktu-
rach najwazniejsze procesy, wykonywane w kilkunastu czy kilkudziesieciu lokalizacjach na catym
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Swiecie, nie sg zazwyczaj wystandaryzowane i niekoniecznie przebiegajg identycznie, niezaleznie
od lokalizacji. Na roznice wptywa rowniez jezyk, ktérego uzywa sie pod dang szerokoscig geo-
graficzng. W takiej sytuacji uzasadnionym ekonomicznie dziataniem jest scentralizowanie i ustan-
daryzowanie poszczegolnych procesoéw — np. IT czy finansowo-ksiegowych — i stworzenie dedy-
kowanych im SSC. Jesli w jednym miejscu bedg pracowali specjalisci obstugujgcy wiele krajow
w danym zakresie, z perspektywy organizacji bedzie to bardziej optacalne i wydajne, niz gdyby
mieli tworzy¢ kilkanascie lub kilkadziesigt mniejszych zespotow w kazdej lokalizacji.

To wielkie korporacje tworzg SSC — polska gospodarka takich organizaciji jeszcze sie nie
doczekala. Czy znajdziemy natomiast firmy BPO z polskim kapitatem?

Mozemy zaobserwowac, ze polskg specjalizacjg staje sie IT — firmy, takie jak Asseco czy Comarch,
sg renomowanymi w skali $wiata zewnetrznymi dostawcami ustug informatycznych. Generalnie jed-
nak globalny rynek BPO réwniez jest zdominowany przez podmioty zagraniczne, takie jak WIPRO,
Cognizant, Accenture czy Tata Consultancy Services. Ustugi BPO swiadczg tez czesciowo firmy
z tzw. wielkiej czworki — PwC, EY, KPMG i Deloitte. Ich gtéwna przewaga jest zwigzana z tym,
ze majg odpowiednig renome, skale i kapitat relacyjny, by dotrze¢ bezposrednio do decydenta —
centrali obstugiwanej korporacji, np. w Wielkiej Brytanii czy Stanach Zjednoczonych.

Polska specjalizacjg na rynku BPO staje sie IT - firmy,
‘ ‘ takie jak Asseco czy Comarch, s3 renomowanymi

w skali Swiata zewnetrznymi dostawcami ustug

informatycznych. Generalnie jednak rynek ten jest

zdominowany przez podmioty zagraniczne.

Istotny udziat na rynku BPO majqg tez korporacje hinduskie, np. wspomniane juz WIPRO czy Tata.
Zaczety one budowac swojg pozycje juz w latach 90., kiedy rozpoczeta sie moda na outsourcing.
Z ustug firm z Indii — ze wzgledu na niskg cene ustug oraz dostepnos$¢ kadr postugujgcych sie
jezykiem angielskim — chetnie zaczety wowczas korzysta¢ korporacje amerykanskie i brytyjskie.

Dlaczego ustugi swiadczone przez BPO oraz SSC s3g czesto traktowane jako tozsame?

Poniewaz zaréwno firmy z branzy BPO, jak i wewnetrzne centra ustug wspodlnych (SSC) bardzo
czesto obstugujg te same lub podobne procesy — np. zwigzane z finansami, ksiegowoscig, IT czy
HR. Tym samym zatrudniajg one de facto pracownikow o bardzo podobnych lub wrecz identycz-
nych kompetencjach, wiedzy i doswiadczeniu.

Czy Polska nadal jest atrakcyjng lokalizacja dla podmiotéw z branzy BPO/SSC czy tez mie-
dzynarodowe korporacje szukaja juz tanszych miejsc, np. w Rumunii czy Butgarii?

Nasz kraj przestaje byC atrakcyjng lokalizacjg z punktu widzenia dziatalnosci relatywnie prostych
— ze wzgledu na rosngce ptace raczej nie przeniesie juz do nas procesoéw firma chcaca otworzyc¢
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centrum obstugi klienta jedynie z jezykiem angielskim czy proste centrum ,przerzucania” faktur
i zamowien. Jestesmy po prostu za drodzy. Dlatego tez — w skali catego kraju — na co wskazuje
Zwigzek Liderow Sektora Ustug Biznesowych (ABSL — Association of Business Service Leaders
in Poland), pod wzgledem stricte ilosciowym boom na otwieranie ogromnych centréw BPO/SSC
mamy juz za sobg. Nie oznacza to jednak, ze sektor ten jest w naszym kraju w kryzysie — centra
te sg i nadal bedg w naszej gospodarce obecne (dzi$ dajg zatrudnienie ok. 300 tys. oséb).

Jak zatem rysuje sie przysztos¢ sektora BPO/SSC w Polsce?

Z perspektywy zagranicznych inwestorow Polska jest dzis ciekawym miejscem do ulokowania
bardziej skomplikowanych, zaawansowanych proceséw. Na naszym rynku pojawia sie coraz wie-
cej centrow badawczo-rozwojowych miedzynarodowych korporacji, jak réwniez wysokospecijali-
stycznych SSC — np. finansowych czy IT. Nie sg to juz zazwyczaj centra zatrudniajgce kilkaset
0sob, ktérych gtbwng kompetencjg jest znajomos¢ jezyka obcego, lecz raczej podmioty poszuku-
jace kilkudziesieciu inzynierow, ksiegowych czy programistow, posiadajgcych bardzo duzg wiedze
i doswiadczenie. A takich na polskim rynku pracy nie brakuje. Jest to bardzo duza zmiana jako-
Sciowa w poréwnaniu do poprzednich lat.

Z perspektywy zagranicznych inwestorow Polska

‘ ‘ jest dzis ciekawym miejscem do ulokowania bardziej
skomplikowanych, zaawansowanych proceséw.
Na naszym rynku pojawia sie coraz wiecej centrow
badawczo-rozwojowych miedzynarodowych
korporacji, jak rowniez wysokospecjalistycznych SSC -
np. finansowych czy IT.

Pamietam, jak jeszcze stosunkowo niedawno, kilkanascie lat temu, gdy sektor BPO/SSC na Pomo-
rzu dopiero raczkowat, pracujgc w firmie HR-owej, pokazywaliSmy potencjalnym inwestorom sta-
tystyki dotyczgce dostepnosci kadr, ich wyksztatcenia, doswiadczenia i oczekiwan finansowych.
Gdy chwalilismy sie zarzgdom firm z Wielkiej Brytanii czy ze Stanéw Zjednoczonych, ze mamy
tu dobre uczelnie wyzsze, ktére wypuszczajg na rynek pracy Swietnie przygotowanych absol-
wentow, bardzo sie dziwili i twierdzili, ze nie potrzebujg absolwentéw, lecz ludzi do ,obrabiania”
faktur. ThumaczyliSmy im woéwczas, ze nie ma u nas osoéb, ktére méwig biegle po angielsku, nie-
miecku czy francusku i nie ukonczyty studiéow. Dla nich szokiem byto to, ze w ich centrum mia-
tyby pracowac osoby z tytutem magistra. Prébowali nas przekonaé, ze przeciez tacy pracownicy
znudzg sie po roku czy dwoch. My natomiast ich uspokajalismy, zapewniajgc, ze sie nie znudza,
gdyz na lokalnym rynku pracy takie zajecie dawato im mozliwos¢ wejscia do miedzynarodowe;j
firmy i zdobycie pierwszych doswiadczen, a praca w SSC nie bedzie postrzegana jako zbyt mato
ambitna dla np. absolwenta bankowosci.
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Dzi$ sytuacja jest diametralnie inna, zaréwno pomorski, jak i ogdélnopolski rynek dojrzat, co ozna-
cza, ze gdy ktos kohczy dobre studia, nie jest skazany na prace w najprostszych ustugach. Poja-
wia sie coraz wiecej miejsc pracy, w ktorych moze zajmowac sie zaawansowanymi procesami,
robi¢ ciekawe i ambitne rzeczy. Trudno juz obecnie — nie tylko na Pomorzu, ale i w catej Polsce
— znalez¢ osoby, ktdre znajg jezyk obcy i bedg chciaty pracowaé w call center.

Co moze kry¢ sie pod hastem bardziej skomplikowanych, zaawansowanych procesow
ustugowych?

Sg one najczesciej zwigzane z IT oraz finansowoscia. | tak chociazby Google ma w Polsce
zespoty programistéw, ktérzy programujg w wieloplatformowym jezyku Python. Jesli chodzi
o finanse, w 2019 r. jedna z najwiekszych na Swiecie firm ubezpieczeniowych Metlife zdecydowata
sie na otwarcie w Warszawie Globalnego Centrum Finansowego, gdzie poszukiwane sg osoby
z doswiadczeniem w aktuariacie, czyli, mowigc w skrocie, w badaniu ryzyka ubezpieczeniowego.
To tylko pierwsze z brzegu przyktady procesow, ktdére pozwalajg absolwentom polskich uczelni
oraz osobom posiadajgcym bogate doswiadczenie zawodowe rozwija¢ sie w miedzynarodowym
Srodowisku. Przy okazji moze to im otworzy¢ droge do kariery w oddziatach korporacji w innych
krajach, czy w centralach tych firm.

Czy nie jest jednak tak, ze te prostsze ustugi migruja niekoniecznie za granice, a do innych
duzych, lecz nieco peryferyjnych polskich miast, np. do Olsztyna czy Biategostoku?

Jesliinwestor potrzebuje osoby ze znajomoscig jedynie jezyka polskiego i angielskiego, to tego typu
miasta faktycznie mogg by¢ rozsgdng lokalizacjg. Sam nieraz przekonywatem klientéw, ze warto
przyjrzeC sie réwniez takim osrodkom, pomimo ze moze by¢ potencjalnie problem ze znalezie-
niem pracownikoéw znajgcych wiele jezykdw. Sek w tym, ze wiekszo$¢ korporacji rozwazajgcych
ulokowanie sie w Polsce mysli przysztosciowo i jesli juz pojawig sie w danym miejscu i podpiszg
kilkuletniag umowe najmu biura, to chcg mie¢ w danej lokalizacji perspektywy rozwojowe. Stad tez
czesto spotykatem sie z sytuacjami, w ktorych inwestorzy — cho¢ wiedzieli, ze bedzie to dla nich
rozwigzanie drozsze, trudniejsze — decydowali sie na ulokowanie sie w Gdansku, Poznaniu czy
Krakowie. Mieli $wiadomos¢, ze te lokalizacje majg wiekszy potencjat, by w przysztosci osadzac
tam bardziej zaawansowane procesy.

Czesto spotykatem sie z sytuacjami, w ktérych

‘ ‘ inwestorzy — cho¢ wiedzieli, ze bedzie to dla nich
rozwigzanie drozsze, trudniejsze — decydowali sie
na ulokowanie sie w Gdansku, Poznaniu czy Krakowie.
Mieli Swiadomos¢, ze te lokalizacje majg wiekszy
potencjat, by w przysztosci osadzac tam bardziej
Zaawansowane procesy.
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Troche inaczej moze by¢ w wypadku firm chcgcych docelowo otworzy¢ proste call center, obstugu-
jace wytacznie klientéw anglojezycznych — wowczas Olsztyn czy Biatystok to bardzo interesujgce
lokalizacje. Z kolei koszty zycia, a co sie z tym wigze — rowniez wysokos¢ pensji rosng nie tylko
w najwiekszych miastach, lecz w catym kraju, co generalnie zniecheca inwestoréw do lokowania
tego typu inwestycji w Polsce.

Zgadza si¢ Pan zatem, ze wiele projektoéw inwestycyjnych realizowanych przez wielkie kor-
poracje przechodzi naturalng sciezke wzrostu — gdy nie znajg one jeszcze dobrze danego
miejsca, wolg zaczg¢ od ulokowania dziatalnosci relatywnie bezpiecznej, prostej. Jesli sie
sprawdzi, idg dalej i dorzucaja bardziej skomplikowane ustugi?

Owszem — tak jak wspominatem, nieraz bytem swiadkiem sytuacji, w ktorych korporacje wybie-
raty najwieksze polskie miasta — na pierwszy rzut oka rozwigzanie trudniejsze i drozsze — gdyz
oferowaty one najwieksze mozliwosci rozwojowe. Dlatego tez nie tylko w Tréjmiescie, ale réwniez
w wielu innych polskich miastach mozna znalez¢ liczne przyktady ,awansu” danego SSC w glo-
balnym tancuchu wartosci.

Co natomiast dzieje sie z prostszymi procesami, ktore byly wykonywane w poszczegol-
nych SSC jeszcze przed ich ,,awansem” — rezygnuje sie z nich czy raczej dobudowuje sie
do nich nowe, bardziej zaawansowane ,,cegietki”?

Coraz czesciej zdarza sie, ze SSC decydujg sie oddac relatywnie proste procesy do wyspecja-
lizowanego zewnetrznego BPO, pozostawiajgc u siebie jedynie te najbardziej zaawansowane,
0 najwiekszej wartosci dodanej, dotykajgce core’owej dziatalnosci firmy. Z perspektywy SSC jest
to dziatanie uzasadnione — zamiast zatrudnia¢ np. 100 ksiegowych, co wigze sie z licznymi kwe-
stiami formalnymi, organizacjg szkolen, poszukiwaniem pracownikéw itp., optaca sie co miesigc
jedng fakture wystawiang przez BPO za realizacje konkretnej ustugi.

Proste procesy wykonywane dotad przez SSC s3 dzis oddawane gtéwnie BPO ulokowanym
za granica?

Strategie sg rozne — niektdre korporacje bez skruputéw, majgc na uwadze jedynie zminimalizowa-
nie kosztéw, oddajg te procesy w rece firm swiadczgcych BPO, a znajdujgcych sie np. w Butgarii
czy Indiach. Sg jednak takze liczne przyktady duzych organizacji, ktére kierujg sie wiekszg odpo-
wiedzialnoscig wzgledem swoich pracownikéw — dbajg one o to, by osoby te mogty nadal petnié
dotychczasowe obowigzki w tym samym miescie, tyle ze w innej firmie, juz pod szyldem BPO.

Czy mozna powiedzie¢, ze istotnym czynnikiem, majacym wptyw na to, ze miedzynaro-
dowe korporacje lokujg w Tréjmiescie wysoko zaawansowane procesy, jest obecnos¢
wielu innych renomowanych korporaciji, ktére osiedlity sie tu w ostatnich latach?

Oczywiscie — firmy myslgce o ulokowaniu czesci swojego biznesu w zagranicznej lokalizacji badajg
tamtejsze otoczenie konkurencyjne. Patrzg na to, kto tam juz jest. Bardzo wazng role odgrywajg
tez stowarzyszenia takie jak ABSL, ktore zrzeszajg korporacje posiadajgce swoje SSC w Polsce,
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jak réwniez firmy typu BPO. Ich celem jest miedzy innymi zachecanie kolejnych globalnych graczy
do tego, by osiedlili sie w naszym kraju.

W sytuacji gdy dana firma dopiero zastanawia sie, czy zainwestowa¢ w Polsce, najpierw odwie-
dza dane miejsce. Na spotkania, w ktérych uczestniczg potencjalny inwestor i lokalni wtodarze,
czesto zaprasza sie tez reprezentantow korporacji, ktére juz sie tu ulokowaty, po to by pokazac
inwestorowi, ze nie bedzie tu sam. Owszem — z jednej strony bedzie konkurowat z tymi firmami
o pracownika. Z drugiej jednak ich obecnos¢ pokazuje, ze w danym miejscu da sie prowadzi¢ biz-
nes, ze sg tu zasoby pracy, ze dobrze sie tu zyje itd.

Gdy rynek BPO/SSC byt jeszcze w Gdansku stosunkowo mato rozwiniety, pamietam, ze najbar-
dziej renomowanym i popularnym miejscem w Polsce do prowadzenia tego typu dziatalnosci byt
Krakéw. Czesto doradzaliSmy firmom chcgcym osiedli¢ sie w naszym kraju, by wybieraty inne
lokalizacje, np. Gdansk czy Poznan. One jednak upieraty sie wtasnie przy Krakowie. Pytali§my
ich menedzerdéw: ,Dlaczego chcecie sie ulokowac¢ akurat tam, przeciez tam jest juz kilkadziesiagt
tysiecy miejsc pracy w tej branzy, bedziecie sie musieli bi¢ o kazdego pracownika, presja ptacowa
bedzie ogromna”. ,Tak — mowili — ale szefostwo ze Standéw Zjednoczonych woli Krakéw, mimo
ze to bardzo wymagajgca lokalizacja, gdyz jest tam juz wiele innych korporacji”. Z ich perspektywy
byta to opcja drozsza i trudniejsza, ale bezpieczniejsza.

Czy tréjmiejski sektor BPO/SSC wyréznia sie czyms na tle innych duzych polskich miast?

Zdecydowanie tak: Pomorze jest bardzo atrakcyjng lokalizacjg z punktu widzenia firm skandy-
nawskich — tak byto od poczatku rozwoju sektora BPO/SSC i tak jest nadal. Wynika to nie tylko
z bliskosci geograficznej, ale tez z ciekawego, unikatowego w skali Polski zestawu kompetenciji
kandydatow do pracy — ze wzgledu na prowadzone w ramach Wydziatu Filologicznego Uniwer-
sytetu Gdanskiego studia skandynawistyczne w Tréjmiescie jest znacznie wiecej 0sdb znajgcych
jezyki skandynawskie niz w innych czesciach Polski. Korzystamy z tego — udato nam sie wypra-
cowac wsrdd korporacji ze Skandynawii bardzo silng marke, ktérej dowodem sg liczne inwestycje
ptyngce na Pomorze z tego kierunku.

‘ ‘ Pomorze jest bardzo atrakcyjng lokalizacjg z punktu
widzenia firm skandynawskich — tak byto od poczatku
rozwoju sektora BPO/SSC i tak jest nadal. Wynika to nie
tylko z bliskosci geograficznej, ale tez z ciekawego,
unikatowego w skali Polski zestawu kompetencji -
gtéwnie jezykowych — kandydatéw do pracy.

strona 6/7 ppg.ibngr.pl



A Pomorski
: Przeglad
Gospodarczy

| “ ~ MAREK WROBEL
X A‘ ekspert ds. rynku BPO/SSC, Partner Zarzgdzajgcy Optiveum

Marek Wroébel petni funkcje Partnera Zarzgdzajgcego w firmie Optiveum. Od ponad 15 lat jest
zwigzany z rynkiem pracy, ze szczegolnym uwzglednieniem sektora BPO/SSC. Doswiadczenie
w pracy zdobywat u lideréw ustug HR, takich jak Randstad czy HAYS w Polsce oraz regionie
Europy Srodkowej, doradzajgc wielu inwestorom w zakresie dostepnosci kadr. Gtéwne zaintereso-
wania zawodowe to elastyczne formy zatrudnienia oraz prawne aspekty outsourcingu. Prywatnie
zapalony podroznik i jezykoznawca.
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