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ROLA POLSKI W ROZWOJU OUTSOURCINGU
USLUG Z KREGU BPO

Marek Zibtkiewicz*

Streszczenie

W dobie rosnqcego bezrobocia i ogolnoswiatowego kryzysu gospodarczego nowe miejsca pracy dla
absolwentow szkot wyzszych i specjalistow sq niezwykle istotne. Réwniez inwestycje zagraniczne niosqce ze sobq
mozliwosci dynamicznego rozwoju gospodarki panstwa nie pozostajq bez znaczenia. W dzisiejszych trudnych dla
biznesu czasach odpowiedziq na powyzsze problemy wydajq sie inwestycje sektora ustugowego Business Process
Outsourcing. Jednym z glownych czynnikéw przemawiajqcych za rozpoczeciem dziatalnosci BPO i wplywajqcym
na ostateczng decyzje jest lokalizacja przyszlego centrum. Jest ona bezposrednio powiqzana z wieloma innymi
kluczowymi dla przyszlej inwestycji elementami, jak chociazby cena swiadczonych ustug, dostegp do
wykwalifikowanej kadry pracowniczej czy tez pomoc i zachety podatkowe ze strony rzqdu. Od kilkunastu lat
Polska jest coraz czesciej dostrzegana i co wazniejsze doceniana jako potencjalne panstwo, w ktorym oplaca sie
inwestowa¢ w branze BPO. Dzieki roznego rodzaju czynnikom jest w stanie konkurowac ze swiatowymi
gigantami i potentatami sektora, jak Indie, i wygrywac te walke. Ponizszy artykul ma za zadanie pokazaé aspekty
Polski, ktore determinujq jej przewage i stawiajq ja na czele panstw Europy Wschodniej, w ktorych rozwija sie
sektor ustug dla biznesu. Zwraca on uwage na kluczowe elementy decydujace o sprawnym dziataniu
i prosperowaniu przedsiebiorstw BPO. Z uwagi na to, iz jest to jeden z najdynamiczniej rozwijajqcych sie
sektorow gospodarki polskiej, warto szerzej przyjrzec sie temu zjawisku.

Klasyfikacja JEL: M10, M20, M50
Stowa kluczowe: BPO, outsourcing, SSC
DOT: https://dx.doi.org/10.65748/fiqf-2010-0026

Wprowadzenie

Od mniej wigcej poczatku lat 80. XX w. w sektorze ustugowym pojawit si¢ termin BPO
(Business Process Outsourcing), ktory to miat by¢ nowym trendem w miedzynarodowym
biznesie. Samo BPO jest specyficzng forma outsourcingu, czyli zlecania pewnych aktywnosci
badZz proceséw firmom trzecim, zajmujaca si¢ elementami z kregu back-office, takimi jak
zarzadzanie zasobami ludzkimi, finansami czy obstuga klienta. Nalezy jednak zauwazy¢, ze
podwaliny przedsigbiorstw BPO zaczely powstawac¢ juz w latach 60. XX w, jednak ze
wzgledu na ograniczenia i bariery komunikacyjne pierwsze ustugi byty swiadczone lokalnie
1 na mata skalg. Wraz ze wzrostem globalizacji 1 rozwojem Internetu oraz szybkich taczy do
przesylu danych sektor ten zaczal nabiera¢ rozpedu. Od okoto 1990 r. branza BPO notuje
najwigkszy 1 jak na razie nieprzerwany wzrost i rozwodj. Obecny poziom globalizacji
1 digitalizacji sektora ustugowego sprawil, ze mozliwe stato si¢ prowadzenie ustug dla biznesu
na bardzo szeroka, migdzynarodowa skale. Rowniez znaczny spadek cen uzytkowania
nowoczesnych i zaawansowanych technologicznie sieci i tacz internetowych, polaczony ze
wzrostem ich szybkosci pozwolil na podejmowanie wspotpracy pomigdzy niejednokrotnie
oddalonymi od siebie o tysiace kilometrow przedsigbiorstwami (http://www.tutorialeports.
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com/business/outsourcing/bpo/evolution.php?PHPSESSID=1590160d42cbh2a2097ed47be971
de78e).
Pionierami w tej dziedzinie byly przedsigbiorstwa o profilu produkcyjnym, jak chociazby
Coca Cola, ktoéra zlecita podwykonawstwo znacznej czesci zarzadzania tancuchem dostaw
zewngetrznej firmie. Przedsigbiorstwa, ktére zdecydowaty si¢ na nawiazanie wspolpracy
z firmami $wiadczacymi ustugi BPO, maja duza szans¢ na uzyskanie znacznych oszczg¢dnosci
z tytulu wykonywania aktywnosci, niepowigzanych bezposrednio z ich gldwna dziatalno$cia.
Tendencje pokazuja takze wzrost jakosci i1 terminowo$ci wyzej wspomnianych. Dzigki
wydzieleniu zaplecza back-office do firmy zewngtrznej, przedsigbiorstwo moze w pelni oddac
si¢ swojej gtdéwnej dziatalnosSci, pozostawiajac swoje procesy w rekach specjalistow (Power,
Desouza i Bonifazi, 2008).
Istnieje oczywiscie ryzyko utraty kontroli nad procesami oraz obawa zwiazana ze spadkiem
ich jako$ci czy mozliwos¢ wycieku poufnych danych, jak chociazby wysokos$ci wynagrodzen,
danych personalnych, list kontaktow biznesowych itp. Czasami jest to glowny problem
I bariera hamujaca przedsigbiorstwo przed skorzystaniem z ustug dostawcy zewngtrznego.
Dyrektorzy 1 prezesi maja jednak w reku narzedzie w postaci umowy SLA (Service Level
Agreement), ktora bardzo szczegotowo reguluje i kontroluje funkcjonowanie kontraktu
outsourcingowego. Wazne jest tez, aby decyzje o wydzieleniu aktywno$ci dodatkowych
z przedsigbiorstwa podejmowaé rozwaznie i wedlug okreslonych norm i zasad
(http://en.wikipedia.org/wiki/Outsourcing).
Rynek BPO podzieli¢ mozna na dwa gléwne odlamy, jakimi sa: offshoring i nearshoring.
O pierwszym mozemy moéwi¢ w przypadku, kiedy dana ustuga $wiadczona jest poza
granicami zlecajacej jej spotki. Drugi z nich odnosi si¢ natomiast do proceséw
wykonywanych w kraju firmy zlecajacej lub w kraju o$ciennym. Swiatowym potentatem
I zarazem miejscem, gdzie powstawala i rozwijala si¢ branza BPO, sa bez watpienia Indie.
Jest to jeden z gldéwnych motorow napgdowych indyjskiej gospodarki. W samym tylko
2008 r. zyski z offshoringu siggaty 11 biliondow USD. Aby skuteczniej rozwija¢ te galaz
przemyshu ustugowego, rzad indyjski inwestowat i ciagle rozwija specjalne strefy, w ktorych
prowadzona jest dzialalnos¢ BPO. Do najwigkszych 1 najbardziej znanych osrodkow naleza
chociazby Bangalore, Chennai, Pune, Mumbai, Hyderabad czy New Dehli. W kazdym
z powyzszych okrggow przemystowych znajduja sig¢ dziesiatki przedsigbiorstw BPO,
zatrudniajacych tysiace pracownikéw w roznych sektorach powiazanych z BPO. To nie
przypadek, ze wiasnie z Indii pochodzi 5 najwigkszych dostawcoéw BPO na $wiecie, ktorymi
sa IBM Daksh, TCS BPO, Genpact, Transworks Information Services i WNS Global
Services. Poza Indiami na rynku ustug BPO licza si¢ takze Filipiny, kraje Europy
Wschodniej, Potudniowa Afryka, Egipt, Tajlandia czy Chiny, ktore staraja si¢ zaistnie¢ w tej
branzy, nadrabiajac caly czas =zaleglosci w stosunku do $wiatowe] czotowki
(http://en.wikipedia.org/wiki/Business_process_outsourcing).
Pomimo ze rynek ustug BPO jest w duzej czgSci zdominowany przez kraje, takie jak Indie,
Filipiny czy Chiny, mniej wigcej od potowy lat 90. coraz wyrazniej zaznacza si¢ na nim
pozycja Polski. Trend ten zapoczatkowaly korporacje, takie jak IBM, ktore zdecydowaty sie
zaklada¢ swoje centra w Polsce, juz wtedy widzac jej potencjat i mozliwosci. Na chwilg
obecna pozycja polskiego rynku ustug back-office i high-end, jak na przyktad ksiggowos$¢,
doradztwo podatkowe, audyt, obsluga cywilno-prawna czy outsourcing ushug zwigzanych
z kadrami, zyskuje coraz bardziej na znaczeniu. Stan ten udato si¢ osiagna¢ dzigki rozmaitym
czynnikom stawiajacym Polske¢ w czotowce dostawcow ustug BPO w Europie, jak rowniez na
swiecie. Kiedy niemal caly $wiat zmuszony jest boryka¢ si¢ z kryzysem ekonomicznym,
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sektor ustug BPO wydaje si¢ catkowicie ignorowa¢ globalng recesj¢ (ATRIA Real Estate
Partners, Colliers International Poland, 2008).
Warto jest przyjrzeé si¢ uwazniej rozwojowi tej gatezi gospodarki w Polsce, tym bardziej ze
Swiatowe organizacje finansowe, takie jak chociazby NASDAQ (National Association of
Securities Dealers Automated Quotations) czy NYSE (New York Stock Exchange),
nieustannie odnotowuja wzrost znaczenia przedsigbiorstw BPO na rynku. Jest to rowniez
potezny i bardzo chlonny rynek zatrudnienia, zwlaszcza dla mtodych absolwentéw szkot
wyzszych. W obecnej dobie rosnacego bezrobocia i kryzysu gospodarczego jest to niejako
odpowiedz 1 zarazem rozwiazanie dajace pracg wielu absolwentom szkét wyzszych.
Znaczacym faktem jest rowniez to, ze rozwoj sektora BPO niesie dla Polski znaczne korzysci
finansowe zwiazane z inwestycjami zagranicznymi. Czolowa pozycja na arenie outsourcingu
uslug BPO niesie ze soba spory potencjal rozwojowy dla catego kraju. Moze by¢ takze
odpowiedzia na wspomniany juz globalny kryzys ekonomiczny.
Rozkwit branzy BPO w Polsce jest $ciSle powiazany z kilkoma czynnikami. Do
najwazniejszych z nich wciaz nalezy cena $wiadczonych ustug w stosunku do inny krajow
zachodnich Unii Europejskiej, dostgp do wysoko wykwalifikowanej sily roboczej,
udogodnienia prawne, dobra infrastruktura czy zaplecze IT. Co prawda, cigzko jest
przyrownywac stan rozwoju outsourcingu w Polsce do takich mocarstw na tym polu, jak
chociazby Indie czy Chiny, ale pozycja ta stale pnie si¢ do gory. Najlepiej ukazuje to wzrost
zatrudnienia w centrach ustug wspdlnych na terenie Polski, ktéry na przelomie 2008 r.
i 2009 r. wynosit ok. 45,5 tysigca ludzi. Liczba ta wedlug raportu biura Badawczo-
Analitycznego DiS, ktére dokonato analizy blisko 300 centrow ustug wspdlnych, ma
wzrosna¢ w 2010 r. do okoto 70 tysigcy zatrudnionych, co jak nie trudno zauwazy¢, stanowi
niemal 50-procentowy wzrost. Biorac nawet pod uwage margines bigdu spowodowany
kryzysem, liczba ta nie powinna spas¢ ponizej 65 tysigcy. Co ciekawe, wedtug innego raportu
oceniajacego koszty prowadzenia dzialalno$ci, dostgpnosci sily roboczej czy stan
infrastruktury, sporzadzonego przez firm¢ consultingowa Tholon, na pigtym miejscu pojawit
si¢ Krakow (Wawryszuk, 2009).
Pozycja ta deklasuje chociazby jednego z gtownych konkurentow, jakim jest Praga, ktora dla
poroéwnania znalazta si¢ dopiero na 14. pozycji. Do innych, wymienionych polskich miast
naleza: L6dz, Wroctaw, Warszawa, Poznah czy Trojmiasto. Prognozuje sig¢, ze wzrost
w branzy BPO potrwa jeszcze minimum 5 lat, kiedy to ceny $§wiadczenia ushug nie zréwnaja
si¢ z cenami oferowanymi w innych krajach europejskich.

Czynnik niskiej ceny

Do jednego z najwazniejszych chyba czynnikow sprawiajacych, ze w Polsce tak preznie
rozwija si¢ branza BPO, jest wtasnie aspekt ceny $wiadczonych ustug. Pozostajac poza strefa
euro, mozliwe staje si¢ dostosowanie cen tak, aby byly one konkurencyjne wobec krajow
starej Unii. Podczas, gdy godzina pracy w branzy BPO w krajach Europy Zachodniej oscyluje
w granicach 30 euro, w Polsce za taka sama prace otrzymuje si¢ do 5 euro. Tego typu
wahania wplywaja takze na atrakcyjno$¢ Polski jako miejsca, w ktorym oplaca sig
inwestowaé w rozwd@j zaawansowanych procesow, jak chociazby audyt czy badanie
zgodno$ci spotek z ustawa SOx, ktore ze wzgledu na swoje skomplikowanie 1 poziom
zaawansowania sa znacznie drozsze. Wedtug kalkulacji kosztow oraz zyskow sporzadzonej
przez klienta firmy Infosys BPO Poland, tylko na outsourcingu tego typu ustug w samej fazie
testowej udato si¢ wygenerowac zyski rzedu 10 milionow euro. Dzigki dalszej racjonalizacji,
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co roku wspomniany klient moze liczy¢ na kolejny 1 milion euro oszczg¢dno$ci. Wazne
okazaly si¢ rowniez potwierdzenia zewnetrznych firm audytorskich, ktore zgodnie przyznaty,
ze wprowadzanie i kontrola SOx (Sarbanes-Oxley Act) sa prowadzone poprawnie. Opinia ta
wplyngla bezposrednio na dalszy rozwdj wachlarza ustug o elementy badania zgodnos$ci
z IFRS (International Financial Reporting Standards) oraz US GAAP (Generally Accepted
Accounting Principles), ktore to beda generowa¢ dalsze oszczedno$ci (Czechowicz i Glinka,
2009).
Jak juz wspomniano, bardzo istotnym aspektem w rozwoju rynku zaawansowanych procesow
high-end w Polsce jest wysoko$¢ wynagrodzen wyptacanych pracownikom centréw ustug
wspolnych. Jak donosi portal internetowy bankier.pl, zagraniczne przedsi¢biorstwa lokujace
na terenie Polski swoje centra maja szanse zaoszczedzi¢ $rednio okoto 70-80% z tytulu
wynagrodzen rocznie. Nalezy zauwazy¢ rowniez, ze podczas kiedy w innych krajach Europy
Wschodniej i Poludniowej wzrostowi ulegaja wydatki z tytutu wynagrodzen, Polsce udaje sig
utrzyma¢ w miar¢ staly poziom. Dla przyktadu, na Litwie wzrost ten tylko w przeciagu
ubieglego roku szacowany byt na okoto 19%, w Estonii byto to niemalze 15%, a na Lotwie
srednio o 12%. W tym samym czasie Polsce udalo si¢ utrzymac¢ ten wskaznik w granicach
wahania do 4% (Niedzielski, 2010).
Z uwagi na szeroka game oferowanych w Polsce ustug z kregu BPO, jak tez innych gatezi,
jak chociazby obstuga firmowych sieci komputerowych, czyli ITO (Information Technology
Outsourcing) czy procesow rekrutacyjnych 1 HR, czyli RPO (Recruitment Process
Outsourcing), potencjalni klienci moga skorzysta¢ z kompleksowej obstugi swoich proceséw
back-office. Nie bez znaczenia pozostaje kwestia odpowiedniego zaprojektowania procesow,
ktére dostarczane sa dla potencjalnych klientow. Wiele przedsigbiorstw BPO stawia na
bardzo daleko idace rozdrobnienie procesow back-office, tak aby pracownik wykonywat tylko
okreslong jego czg$¢. Tego typu rozwiazania sprawiaja, ze nie potrzeba diugich szkolen
1 kurséw, aby pracownik mogt zaczaé obstugiwa¢ swdj odcinek procesu. Rozwigzanie to
wplywa bezposrednio na czynnik kosztow §wiadczonej ustugi. Dzigki mato rozbudowanemu
zakresowi obowiazkow relatywnie prostemu do nauczenia, przedsigbiorstwa BPO moga
pozwoli¢ sobie na zatrudnianie studentéw lub §wiezo upieczonych absolwentow uczelni,
ktorzy to nie maja wygoérowanych wymagan ptacowych z uwagi na brak doswiadczenia
zawodowego. Mozliwe jest to takze dzigki rozbudowanemu systemowi kontroli i raportow
pokazujacych jako$¢ §wiadczonych ushug czy tez bledéw popetnionych przez konkretnego
pracownika. Rzecz jasna, procesy zaawansowane z kregu high-end sa koordynowane lub
wykonywane przez profesjonalistow z odpowiednimi kwalifikacjami, ktorym wyplaca sig
wynagrodzenie na zupelnie innym poziomie, ale nadal konkurencyjnym wobec innych krajow
europejskich. Wazne jest jednak to, ze pomimo duzo nizszej ceny za oferowane ustugi ich
jakos$¢ dotrzymuje poziomu najbardziej dynamicznym i uznanym na rynku przedsigbiorstwom
z branzy BPO. Wplywa na to réwniez stabilno$¢ polskiej gospodarki. Podczas gdy cata
Europa pograzona byla w kryzysie ekonomicznym, Polska zdawata si¢ w duzej mierze omijac
problemy zapasci gospodarczej, pozostajac zielona wyspa na ,,kryzysowej” mapie. Wtasnie ta
gospodarcza stabilno$¢ zacheca potencjalnych inwestorow do wybierania Polski jako miejsca
usytuowania swojego SSC (Shared Services Center). Pojecie SSC moze by¢ interpretowane
dwojako. Bywa, ze dana firma, chcac skupi¢ si¢ na swojej podstawowej dziatalnosci,
wydziela dane aktywnoS$ci back-office do podleglej, ale dziatajacej samodzielnie jednostki.
Juz na tym poziomie outsourcingu firmy odnotowuja znaczne oszczgdnosci 1 wzrost jakosci
ustug i1 proceséw. Czgsto kolejnym krokiem na drodze wdrazanie strategii outsourcingu jest
catkowite zlecenie proceséw firmie zewngtrznej, posiadajacej swoje wtasne SSC, ktora trudni
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si¢ wylacznie obstuga podmiotéw gospodarczych. Na chwilg obecna, w Polsce usytuowanych
jest okoto 62 SSC miedzynarodowych koncernow, jak chociazby IBM, Lufthansa, Shell,
Volvo czy General Electric, a liczba ta powigksza si¢ z miesiaca na miesiac 0 nowo powstate
centra (http://www.paiz.gov.pl/sektory/bpo).
Liczba ta jasno pokazuje, ze Polska staje si¢ coraz czg$ciej wybieranym kierunkiem dla
lokalizacji SSC czy otwierania nowych oddzialéw migdzynarodowych firm BPO. Nie moze
ona co prawda konkurowac¢ z azjatyckimi gigantami, takimi jak Indie, Chiny czy Filipiny, pod
wzgledem cen $wiadczonych ustug czy dostepu do kadry pracowniczej, ale pozostaje caly
czas w czoldwce krajéw Europy. Z roku na rok pojawia si¢ tu coraz wigcej inwestycji
z branzy BPO. Spowodowane jest to ciaglym podnoszeniem poprzeczki, zarowno w kwestii
jako$ci 1 roznorodnosci $wiadczonych ustug, jak tez kwalifikacji personelu pracujacego
w sektorze BPO. Wedlug agencji PAIIZ, jest to jeden z najbardziej dynamicznie
rozwijajacych si¢ sektorow, dla ktérego prognozowany jest ciagty wzrost.

Wykres 1: Centra BPO zlokalizowane na terenie Polski z podzialem na miasta
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Jednym z prezniej dzialajacych sektoréw ustug BPO sa w Polsce finanse i1 ksiggowos$¢. Na
chwilg obecna na tym polu dziata 54 SSC w réznych miastach na terenie kraju. Z tego tez
powodu potencjalni klienci nie sa ograniczani podczas wyboru odpowiedniego dostawcy
ustug. Tego typu konkurencja przyczynia si¢ rowniez do dywersyfikacji cen ustug, jak
1 jakosci czy kompleksowosci ich §wiadczenia. Do najdrozszych w Polsce naleza ustugi
finansowo-ksiggowe Swiadczone przez firmy audytorskie i konsultingowe, takie jak: KPMG,
Deloitte czy Ernst & Young. Dzialalnos$¢ typowo ksiggowa jest co prawda jedynie ich galezia
poboczna, ale pomimo tego klienci moga spodziewac¢ si¢ ustug $wiadczonych na najwyzszym
poziomie. Wahania cen pomigdzy roznymi SSC z branzy BPO moga dochodzi¢ do poziomu
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rzedu 48 tysigcy zt. Daje to szeroki wachlarz mozliwos$ci i opcji w doborze odpowiedniej
firmy i buduje zdrowa konkurencj¢ na rynku (Czarkowski, 2008).

Dostep do wykwalifikowanej kadry

Sektor BPO w Polsce nie mialby szansy na rozkwit w obecnie prezentowanym wymiarze,
gdyby nie dostgp do wysoko wykwalifikowanej kadry pracowniczej obslugujacej klientow
SSC. W tej sferze Polska moze si¢ pochwali¢ olbrzymimi osiagnigciami. Dzigki 10 duzym
okregom akademickim mozliwe staje si¢ zapewnienie odpowiedniej liczby kandydatow do
pracy. Z uwagi na to, ze SSC, zajmujace si¢ $Swiadczeniem ushug z kregu BPO, stawiaja
gldwnie na finanse, ksiggowos$é, obstuge call center, HR czy tez ushugi IT, najbardziej
poszukiwani sa absolwenci kierunkow zwiazanych z zarzadzaniem, rachunkowoscia,
ekonomig czy informatyka. Z badan przeprowadzonych przez prof. Iren¢ Lichniak ze Szkoty
Gloéwnej Handlowej wynika, Ze najwigkszy udzial wsrdd zatrudnionych w branzy BPO 1 SSC
maja absolwenci kierunkéw ekonomiczno-administracyjnych i jest to 46%, technicznych
ogolnych — 32% i technicznych specjalistycznych — 22%. Osrodki, ktore sa liderami
w ksztalceniu na kierunkach ekonomicznych i administracyjnych, to przede wszystkim
wojewoddztwa: $laskie, wielkopolskie, mazowieckie, matopolskie i dolnoslaskie. Analogicznie
w ksztalceniu na kierunkach technicznych prym wioda wojewoddztwa: todzkie, $laskie,
podkarpackie 1 wielkopolskie. Polska posiada rowniez solidne 1 zdywersyfikowane zaplecze
uczelni biznesowych, ktore ksztalca potencjalna kadre zarzadzajaca (Lichniak, 2008).

Wykres 2: Osrodki edukacji wyzszej w Polsce z podzialem na wojewédztwa
120

100
80
60
39
40
19
" - l . I
; u l - I I
g <

=in
. 2

@ < e
¥ NF S N Ao ¥ N® (S e N N
.‘—},bf? OQ‘-; vq)‘-; *o‘)" ob'\a o\‘o \‘S‘Q'b Q&‘o \Q'bb b\,b‘-: °¢a b,\'s? <\:\°) 5 \)(-, o o\'o Q(-,-
O &S > ) S @) PN QoY & ¥ & &SF
S ] @ A S < éx S ,Q
T O {© SN0 Y
& L I
e S &
L o A

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie raportu PALIZ (2008). Business Process
Offshoring and Shared Services Centers In Poland. Pozyskano z
http://www.paiz.gov.pl/publikacje/jak_prowadzic_dzialalnosc_gospodarcza_w_polsce

Aby mie¢ staty dostep do nowej puli absolwentoéw, kazdego roku przedsigbiorstwa BPO
nawiazuja Scisla wspotpracg z lokalnymi uniwersytetami i politechnikami. Organizowane sa
roznego rodzaju konkursy 1 projekty majace na celu zainteresowanie studentow branza BPO
1 SSC, a nastgpnie pozyskanie ich do pracy. Poniewaz fluktuacja kadry pracowniczej w SSC
jest bardzo duza, tym wazniejszy staje si¢ aspekt stalego dostepu do wykwalifikowanych
pracownikow. Bardzo chetnie zatrudniane sa tez osoby posiadajace specjalistyczne kursy
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badz szkoty, jak chociazby MBA (Master of Business Administration), ACCA (Association
of Chartered Certified Accountants), CIMA (Chartered Institute of Management
Accountants), certyfikaty Six Sigma Black i Green Belt czy wszelkiego rodzaju kwalifikacje
z obszaru IT, jak chociazby certyfikaty ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
Prince 1l Foundation, ABAP (Advanced Business Application Programming) czy SAP FICO.
Zdajac sobie sprawe z potencjatu posiadania 0so6b o wymienionych wyzej kwalifikacjach 1 ich
znaczeniu dla prosperowania i rozwoju branzy BPO, rozmaite szkoly i firmy konsultingowe
organizuja szkolenia, aby dostarczy¢ odpowiednia liczb¢ wysoko wykwalifikowanej kadry
zarzadzajacej 1 specjalistow do pracy w SSC.
Inna cecha sprawiajaca, ze otwieranie SSC w Polsce staje si¢ mozliwe, jest bardzo szeroki
wachlarz jezykow, w ktorych mozliwe jest obstugiwanie potencjalnych klientow. Absolwenci
polskich uczelni pod tym katem wypadaja bardzo dobrze na tle innych krajow. Wedtug
analizy biura badawczego DiS, jezykiem, w ktorym najcze¢sciej obstuguje si¢ klientéw SSC,
jest angielski z udziatem procentowym rz¢du 98%. Innymi popularnymi j¢zykami sa takze:
niemiecki 53%, francuski 32% czy wloski 21%. W razie potrzeb, przyszly inwestor moze
réwniez liczy¢ na pracownikow postugujacych si¢ duzo bardziej orientalnymi i rzadziej
spotykanymi jezykami, jak chociazby norweski, szwedzki, niderlandzki czy wegierski. Mniej
spotykane jezyki plasuja si¢ w granicach 10%, ale popyt na nie stale ro$nie. Coraz czgsciej
przyszty pracodawca oczekuje od kadry znajomos$ci minimum jednego jezyka europejskiego,
poza angielskim. Réwniez i to wymaganie jak na razie udaje si¢ spetni¢. Jest to bezposrednio
zwiazane z tym, iz polskie SSC obstuguja gtownie klientow z obszaru EMEA (Europe, The
Middle East and Africa), dla ktorych kluczowa jest mozliwos¢ komunikacji w ojczystym
jezyku (Dyzewski, 2008).

Wykres 3: Rozklad jezykow komunikacji w centrach ustug wspolnych w Polsce
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Zrédlo: Dyzewski, A. (2008, grudzien). Miedzynarodowe centra ustug (MCU) w Polsce,
przeglad rynku. Referat wygtoszony na Outsourcing w Polsce — stan obecny i
perspektywy rozwoju, Hotel Radisson SAS, Warszawa
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W chwili obecnej, kiedy to sektor ustug zwiazanych z réznego typu outsourcingiem staje si¢
coraz powszechniejszym miejscem, do ktérego trafiaja absolwenci uczelni wyzszych,
pomyslano o jeszcze dalej idacym rozwiazaniu. W lutym 2010 r. Uniwersytet L.odzki,
wspolnie z jednym z gigantéw BPO, Infosys BPO Sp. z o0.0., utworzyl nowy kierunek studiow
podyplomowych — organizacja i zarzadzanie centrum ustug wspolnych BPO. Krok ten
podyktowany zostal coraz wigkszym zapotrzebowaniem na kadre zarzadzajaca nizszego
szczebla, ktéra ma mozliwo$¢ zdobycia wiedzy o mechanizmach kierujacych i napgdzajacych
sektor ustug BPO w kraju i na $wiecie (http://eksoc.uni.lodz.pl/portal/index.php?op=
page&id=216).
Jak wida¢ wigc na powyzszych przyktadach, Polska doktada wszelkich staran, aby zachgci¢
potencjalnych inwestorow do inwestycji bezposrednich, w postaci nowo zaktadanych SSC
1 inwestowania w branze¢ BPO, ale tez przede wszystkim zapewni¢ kadr¢ pracownicza na
najwyzszym poziomie. Starania te juz teraz zaczynaja przynosic¢ pierwsze rezultaty w postaci
przenoszenia do polskich SSC nowych, bardziej zaawansowanych technicznie procesow.
Z badan przeprowadzonych w 2009 r. przez ,,Outsourcing Magazine” wynika, ze niemal
wszystkie firmy usytuowane w obrgbie sektora BPO maja w planach nieustanny rozwdj
oferowanych ustug. Co wazniejsze, maja to by¢ ustugi high-end, wymagajace niejednokrotnie
bardzo wysokich umiejetnosci eksperckich w danej dziedzinie. Na podstawie powyzszych
plandw i strategii przedsigbiorstw BPO mozna prognozowac, ze Polska jest przygotowana na
przejmowanie coraz to wigkszej liczby zaawansowanych ustug dla biznesu (Wawryszuk,
2009).

Polozenie geograficzne, infrastruktura i pomoc lokalnych wladz

Atrakcyjnos¢ Polski jako strefy rozwoju i inwestowania w BPO wynika roéwniez w duzym
stopniu z jej waloréw geograficznych. Jako kraj usytuowany w §rodkowej Europie znajduje
si¢ niejako na szlaku komunikacyjnym 1 tranzytowym pomigdzy wschodem 1 zachodem,
a takze pomigdzy pdinoca i poludniem. Sytuacja ta sprzyja w olbrzymim stopniu Polsce,
poniewaz jednym z najwazniejszych czynnikow decydujacych o ewentualnym powstaniu
przedsigbiorstwa BPO czy SSC jest lokalizacja przyszlego centrum. Wedlug badan Deloitte,
respondenci wskazali, ze chgtniej widza swoje przyszte SSC w poblizu juz istniejacych
lokalizacji czy tez innych placowek i oddziatow firmy. Polska, jako kraj potozony na zbiegu
szlakow tranzytowych 1 komunikacyjnych, doskonale wpasowuje si¢ w tego rodzaju
wymagania (Banachowicz, 2008).

Jest to $cisle powiazane z obawa przed utrata kontroli nad zlecanymi procesami, a w dalszym
rezultacie — znacznym spadkiem jakosci i terminowosci. Wiele firm, zanim zdecyduje sig
przenies¢ swoje procesy do tak odlegtych krajow, jak Indie, Chiny czy Malezja, woli upewnié
sig, ze praca wykonywana dla nich bedzie odznacza¢ si¢ maksymalnie duza jako$cia. Majac
SSC usytuowane relatywnie blisko swoich oddziatow, klienci czuja si¢ bezpieczniej,
poniewaz moga czgsciej] dokonywa¢ wizytacji 1 kontroli, a w razie powazniejszych
problemow, latwiej delegowaé swoich specjalistow. Z tego tez powodu Polska staje sie
niejako przedsionkiem i1 miejscem swojego rodzaju proby przed ostatecznym oddaniem
procesoOw back-office do centrow z krajow azjatyckich, gdzie mozna staraé sig
wypracowywac dalsze oszczedno$ci. Ma to oczywiscie swoje zle i dobre strony. Z jednej
strony, proces, ktory jest wykonywany bez wigkszych uchybien, predzej czy pdzniej zostanie
przeniesiony dalej na wschdd, jednak ze wzgledu na opisana sytuacje, giganty BPO, jak
chociazby Wipro, Atos Origin czy Infosys, sa zmuszone niejako do inwestowania w Polsce
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lub innych krajach Europy Wschodniej, jesli chca pozyska¢ nowych klientow. Potrzebuja
doskonale zorganizowanych i dziatajacych filii swoich firm w krajach europejskich, bedacych
ich wizytowka i gwarantem pozyskiwania kolejnych klientow.
Nie bez znaczenia jest takze infrastruktura kraju, sie¢ polaczen czy dostepnos¢ terenow
1 budynkow pod inwestycje. Polska posiada 12 portow lotniczych, rozsianych po catym kraju,
ktore obstuguja rejsy pomiedzy innymi krajami europejskimi, jak i interkontynentalne. Ma to
wpltyw na rozwdj branzy BPO, poniewaz jak juz wspomniano, Polska koncentruje sig¢
w znacznej mierze na obsludze klientow europejskich. Rozbudowana jest rowniez siec
kolejowa, taczaca wszystkie wigksze miasta w kraju. Polaczenia sa tak opracowane, aby
w relatywnie krotkim czasie mozna bylo si¢ przemieszcza¢ pomi¢dzy roznymi lokalizacjami
1 miastami, w roznych cz¢s$ciach kraju. Stymulujacym czynnikiem dla rozwoju infrastruktury
krajowej, z ktorej zyski moze czerpa¢ takze branza BPO, sa planowane na 2012 r.
mistrzostwa Europy w pilce noznej. Ze wzgledu na powyzsze, rzad Polski jako priorytet obrat
sobie rozwdj sieci transportowej, informacyjnej i akomodacyjnej. Zachgca¢ potencjalnych
inwestorow moze tez tatwos$¢ w dostepie obiektow biurowych, w ktérych miatyby powstawac
SSC. W przeciagu ostatnich kilku lat w Polsce odnotowano wzrost inwestycji developerskich,
majacych na celu zapewnienie lokacji pod réznego rodzaju powierzchnie biurowe. Nawet
pomimo obecnego regresu i kryzysu na rynku nieruchomosci inwestorzy sa w stanie uzyskac
atrakcyjne lokacje w centrach duzych miast, z upustami nawet do 50% normalnej ceny
rynkowej (KPMG Poland, 2009).
Biorac pod uwage ceny rynkowe, powierzchnie biurowe wysokiej klasy oscyluja w granicach
30-120 zt za metr kwadratowy. Ceny te roznigq si¢ od siebie w zalezno$ci od miasta czy
lokalizacji obiektu. Dla migdzynarodowych koncernéw BPO cena ta wydaje si¢ niemal
zerowa, biorac pod uwage ceny takiej samej klasy powierzchni biurowych w Europie
Zachodniej czy Stanach Zjednoczonych. Najwigcej budynkéw pod ewentualne centra posiada
Warszawa (69% dostepnych na rynku), jak rowniez Krakow (7%), Wroctaw (7%) czy tez
£odz  (3%). W  polaczeniu z nieustannym rozwojem  sieci  internetowych
i telekomunikacyjnych potencjalni inwestorzy dostaja do uzytku obiekty w pelni
przystosowane do prowadzenia dziatalnosci BPO, nieodbiegajace w zaden sposob od
standardow europejskich (Thota i Kuppili, 2010).
Wiele miast zaczyna coraz bardziej zdawac sobie sprawg z potencjalnych korzysSci, jakie
moga nieS¢ ze soba inwestycje w postaci SSC. Poza nowymi miejscami pracy dla
mieszkancow okregu, w ktérym ma powsta¢ SSC, poprawia si¢ takze wizerunek miasta jako
miejsca nowoczesnego 1 idacego z postgpem. Aby zachgci¢ 1 przyciagna¢ potencjalnych
inwestorow, Polska ma do zaoferowania SSE (Specjalne Strefy Ekonomiczne). Jednym
z podstawowych atutéw SSE sa zwolnienia z podatku dochodowego. Mozliwe jest takze
uzyskanie zwolnienia z podatku od nieruchomosci. Czgsto jedynym warunkiem jest
utrzymanie nowo stworzonych miejsc pracy przez okres minimum 5 lat. Nalezy tez zwrocic¢
uwage, ze bardzo czgsto infrastruktura w SSE pozwala, po minimalnym dostosowaniu lokali
do swoich potrzeb, rozpocza¢ dziatalnos¢ gospodarcza. Czynnik ten wptywa bezposrednio na
obnizenie kosztéw, zwiazanych z rozpoczeciem, jak i1 dalszym prowadzeniem dziatalnosci
gospodarczej. Przedsigbiorstwa zlokalizowane w SSE maja réwniez mozliwo$¢ ubiegania si¢
0 specjalne granty inwestycyjne, w mys$l ustawy o finansowym wspieraniu inwestycji.
Wszystkie powyzsze czynniki sprawiaja, iz Polska i jej SSE sa bardzo konkurencyjna
alternatywa dla szukajacych miejsca pod inwestycje firm BPO. Jest to tym bardziej
zaakcentowane regulacjami obowigzujacymi od marca 2005 r., ktére oficjalnie zezwalaja na
prowadzenie dzialalnoSci w zakresie ksiggowosci, finansow, kontrolingu, ustug
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informatycznych, prac badawczo-rozwojowych, konsultingu czy centrow obstugi
telefonicznej klientow, ktore to sa podstawowym szkieletem dziatalnosci BPO (Lipka, 2008).
Coraz wigcej o0sob sprawujacych wysokie stanowiska w urzedach miejskich czy
marszatkowskich zaczyna stawia¢ inwestycje z kregu BPO, jako priorytet w swoim regionie.
Aby mie¢ jak najwigkszy wplyw na inwestycje z tego sektora i budowg SSC, od samego
poczatku wchodzenia inwestora na rynek moze on liczy¢ na pomoc specjalnie dedykowanego
opiekuna. W dziatania te wlaczaja si¢ takze wysocy ranga urzednicy. Opiekun inwestora
odpowiedzialny jest za pomoc w znalezieniu dogodnej lokalizacji pod nowo zakladane
centrum, ma za zadanie poinformowaé¢ i zapewni¢ odpowiednie zrodta rekrutacji
pracownikow 1 pomdéc w dziataniach marketingowych. Pomaga on takze w uzyskiwaniu
wszelkich wymaganych pozwolen i koncesji, jak réwniez przygotowuje pakiety zachgt i ofert
(Sinska, 2008).

Konkluzje

W oparciu o wszystkie przedstawione powyzej fakty nalezy uznaé, ze Polska jako kraj
docelowy dla lokalizacji ustug z kreggu BPO jest bardzo konkurencyjna wobec innych krajow
europejskich. Staly dostgp do wysoko wykwalifikowanej kadry pracowniczej zabezpiecza
potencjalnego inwestora przed brakiem ptynno$ci w dostarczaniu ustlug spowodowanej
niedoborem odpowiednich pracownikow. Niskie, w pordwnaniu z innymi krajami Unii,
wynagrodzenia pracownicze Kkusza inwestorow znacznymi oszczedno$ciami, bez
koniecznosci obnizania tym samym jakosci $wiadczonych ustug. Szereg ulatwien
i udogodnien zaréwno prawnych, jak 1 finansowych ze strony rzadu sprawia, ze
przedsigbiorstwa BPO coraz chg¢tniej widza swoje centrum wtasnie w Polsce. Wedtug badan
i raportow prowadzonych zaré6wno przez niezalezne firmy konsultingowe, jak i agencje
rzadowe, takie jak PAIIZ, wzrost zainteresowania Polska wsrdd inwestorow BPO bedzie stale
rost. Dzigki relatywnie stabilnej pozycji gospodarczej, bedzie ona ciagle kusita obietnica
spokoju finansowego i brakiem ryzyka inwestycyjnego. Nawet z pozoru nieistotne aspekty,
takie jak koszty podrozy z krajow europejskich do Polski, ktore sa znacznie nizsze niz np. do
Indii czy Chin, sprawiaja, Ze inwestorzy powaznie mysla o inwestowaniu wtasnie w tej czgsci
$wiata. Kontrolowanie outsourcowanych procesow jest bowiem niezwykle istotnym
elementem, zwlaszcza we wczesnych fazach przekazywania pracy do SSC. Istotne znaczenie
ma takze kwestia roznic kulturowych 1 strefy czasowej. Polska, przynalezac do krggu krajow
europejskich, jest na pewno blizsza kulturowo i obyczajowo inwestorom z Europy czy USA
niz inne kraje azjatyckie. Jesli za§ chodzi o kraje z Europy, dzigki minimalnym réznicom
czasowym, udaje si¢ unika¢ dezorganizacji i utrudnien w pracy zwigzanych z tym wlasnie
aspektem. Jako ze jest to jeden z sektorow, ktory generuje co roku znaczne zyski i stwarza
tysiace miejsc pracy zarowno dla mlodych absolwentéw uczelni wyzszych, jak tez
specjalistow zainteresowanie to powinno by¢ w peini odwzajemnione. Jesli sytuacja
w polskiej gospodarce czy tez na §wiecie nie ulegnie zmianie, mozemy spodziewal si¢
dalszych inwestycji sektora BPO w Polsce oraz coraz to nowych SSC.
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Abstract
Role of Poland in development of outsourcing services from BPO

In a time of constantly growing unemployment and global economic crisis, new jobs for graduates from high
schools as well as for specialists are very important. Also foreign investment bringing possibilities for dynamic
economic development for the hosting country is important as well. In today’s hard times for business the
answer to the above problems seems to be investment from Business Process Outsourcing services. One of the
main reasons and factors which influences final decisions about starting BPO activity without any doubt is the
location of the forthcoming center. This factor is strictly connected with other key aspects such as the price of
the service to be provided, access to well qualified human resources, and support and tax relief from the side of
government. For several years Poland has been increasingly recognized and priced as a potential destination,
for investment in BPO activities. Thanks to many factors Poland is able to compete with word class giants and
potentates in BPO services like India, and often wins this competition. This article shows the influences on
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linansowy kwzi la'nix inlermelgwy
Poland advantage and put Poland on the list of top eastern Europe countries, in which services for the business
sector are constantly developing very rapidly and dynamically. It shows crucial elements which determine how
smoothly the BPO companies function on the market and their prosperity. Because of that BPO is one of the
most dynamic and fast growing services sector today in the Polish economy and it is worth taking a closer look
to examine this interesting case more carefully.

JEL classification: M10, M20, M50
Keywords: BPO, outsourcing, SSC
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