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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

WPROWADZENIE

Dariusz Kubacki
ABSL Vice President

Drodzy Czytelnicy,

Przedstawiamy Panstwu 15. raport roczny ABSL.

Z wielka przyjemnoscia prezentujemy kompleksowa
diagnoze stanu sektora nowoczesnych ustug
biznesowych w Polsce, na tle nieustannie
zmieniajgcych sie uwarunkowan globalnych.
Niniejszy raport stanowi analize wystepujacych

na rynkach czynnikow transformacyjnych oraz
przedstawia ze szczego6tami trendy, wyzwania

i mozliwosci, ktére ksztattujg nasz sektor.

Rozpatrujgc rozmaite zmienne makroekonomiczne
oraz catoksztatt ztozonych uwarunkowan
geopolitycznych, konieczne jest zrozumienie wptywu,
jaki te dominujace czynniki wywierajg na $wiat
nowoczesnych ustug biznesowych. Szybka ewolucja
technologii, w szczegélnosci rozwdj sztucznej
inteligencji i inne przetomowe innowacje, w dalszym
ciggu zmieniajg sposob dziatania i konkurowania.

Posrod kluczowych zagadnien poruszonych

W niniejszym raporcie — oprocz stanu sektora

w | kwartale 2024 r. — znajdujg sie kwestie dotyczace
zakresu $wiadczonych ustug, nowych modeli

Wprowadzenie

- Business Intelligence and Thought Leadership

biznesowych oraz rosngcego znaczenia transformacji
opartej na technologii. Badamy réwniez ogdlny wptyw
wymienionych trendéw na rozwdj sity roboczej,

na decyzje inwestycyjne, oraz na wzrost w sektorze.

Niniejsza publikacja nie bytaby mozliwa

bez zaangazowania i wiedzy autoréw z zespotu
badawczego ABSL. Dostarczone przez nich trafne

i rzetelne informacje znajdujg odzwierciedlenie

w dogtebnosci i jakosci zawartych analiz. Jestesmy
réwniez wdzieczni partnerom ABSL i ponad

200 firmom, ktére w ramach corocznej ankiety
przekazaty doswiadczenia oraz dane z prowadzonej
przez siebie dziatalnosci. Panstwa wktad

ma nieocenione znaczenie dla rozumienia nieustannie
zmieniajgcej sie sytuacji sektora i jego otoczenia.

Mamy nadzieje, ze w niniejszym raporcie znajda
Panstwo cenne informacje i perspektywy,

ktére pomoga w podejmowaniu strategicznych
decyzji. Dziekujemy Panstwu za cenny wktad

i mamy nadzieje na ponowng wspotprace.

Z powazaniem,
Dariusz Kubacki



STRESZCGZENIE

Niniejszy Raport ABSL za 2024 r. powstat

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

w Polsce, prowadzong przez Zwigzek Lideréw
Sektora Ustug Biznesowych (ABSL), a takze w oparciu
o wyniki badania CAVI przeprowadzonego wsréd
lideréow sektora w styczniu i lutym 2024 roku.

Otrzymalismy 201 odpowiedzi od menedzerdw,
co stanowi 43,0% catkowitego zatrudnienia w sektorze
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku.

SEKTOR W POLSCE
— 0GOLNE WYNIK|

Do konca | kwartatu 2024 r. odnotowano wzrost sektora
rok do roku do poziomu 457 100 oséb, co daje stope
wzrostu wynoszaca 3,8% rok do roku. Zatrudnienie

w sektorze rosto szybciej niz ogdlne zatrudnienie

w gospodarce. Udziat sektora w catkowitym zatrudnieniu
w sektorze przedsiebiorstw w Polsce wzrést do poziomu
7,0%, a udziat w PKB — do 5,3%. Dwie lokalizacje —
Krakéw i Warszawa przekroczyty prég 100 000 miejsc
pracy, a kazda z nich zatrudnia w swych centrach

101 000 pracownikéw. Sektor obejmuje obecnie 1941
centréw nalezacych do 1167 firm z 47 krajéw. W Polsce
jest on silnie umiedzynarodowiony, ma globalny

zasieg i zakres dziatalnosci. Udziat obcokrajowcow

w zatrudnieniu w sektorze przekracza 15,0%.

Eksport wiedzochtonnych ustug biznesowych w 2023 r.
osiggnat wartosc¢ 36,8 mld USD, przy jeszcze wyzszej
nadwyzce handlowej, przekraczajgcej 15 mld USD.

Raport uzupetniajg materiaty partneréw strategicznych
ABSL, koncentrujgce sie na rynku biurowym

w Polsce (Colliers) oraz rynku pracy i wielkosciach

puli talentéw (Randstad, Mercer i OPI).

Tegoroczna edycja raportu skupia sie na
imperatywie transformacji biznesowej.

Wzrost eksportu w 2023 r. przekroczyt dtugoterminowy
CAGR na poziomie 20% i osiggnat 22,9%;

od | do Il kwartatu notowano nieustanny trend
wzrostowy. Srednia warto$é eksportu na pracownika

w centrach biznesowych, bedaca miarg produktywnosci
i wytworzonej wartosci dodanej, osiggneta na koniec
2023 roku 59 300 USD.

Po raz pierwszy w historii udziat pracy w dziatach
kategorii mid-office w centrach na koniec | kwartatu
2024 r. przekroczyt 50,0%. Dtugofalowe trendy

sg wyrazne: zmniejszanie roli proceséw back-office
i zwiekszanie roli proceséw mid-office.

Jednoczesnie udziat pracy wiedzochtonnej

w centrach na koniec | kwartatu 2024 r. wynidst
55,5%. Nalezy pamietac¢, ze proces klasyfikowany jest
jako wiedzochtonny wéwczas gdy wymaga wiecej



Business Services Sector in Poland 2024

niz szesciu miesiecy na przeszkolenie pracownika w celu

osiggniecia wymaganego poziomu wydajnosci. Sredni
wskaznik automatyzacji na koniec | kwartatu 2024 r.
wynidst 21,2% (mediana wskaznika automatyzacji —
19,0%), przy piecioletniej perspektywie na poziomie

NOWA FAZA WZROSTU
| TRANSFORMACJI?

Wydaje sie, ze sektor nowoczesnych ustug
biznesowych zbliza sie do bardziej dojrzatej fazy
rozwoju. Uwaga podmiotéw rynkowych przenosi
sie ze wzrostu rozumianego gtéwnie jako wzrost
zatrudnienia (liczby etatéw) na czynniki jakoSciowe:

» produktywnos¢ (np. eksport / wartos¢
dodana generowana przez pracownika),

» zaawansowanie (intensywnos$¢ wiedzy
w procesach, stosunek proceséw mid-office
i front-office do proceséw back-office),

» $redni wskaznik automatyzac;ji (i coraz wieksze
wykorzystanie sztucznej inteligencji),

» potencjat innowacyjny i zdolnos¢
do tworzenia wtasnosci intelektualnej.

Z pewnoscig Polska nie lokalizacja tanig (w ujeciu
globalnym), lecz dostarcza dobra jako$¢ przy rozsadne;j
cenie (deklaracja 61% respondentéw). Do kluczowych
zalet sektora w Polsce nalezy znaczna liczba
kompetentnych pracownikéw zdolnych do realizacji
szerokiego zakresu proceséw, w tym najbardziej
ztozonych proceséw wiedzochtonnych, wprowadzanie
innowaciji przy rozsadnych kosztach (co nadal stanowi
przewage nad centrami zachodnimi), kilka duzych
lokalizacji o standardach CEE (policentycznos$¢
Polski) oraz przewaga wynikajaca ze strefy czasowej
(mozliwos$¢ obstugi proceséw na catym swiecie

od rejonu APAC, EMEA po AMER). Cztonkostwo

[ ]
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35%. Jednoczesnie, menedzerowie postrzegaja
rewolucje genAl jako szanse i po raz pierwszy jej wptyw
jest juz widoczny. Faktyczny przetom nastgpi jednak
prawdopodobnie w srednim okresie.

Polski w UE (ramy regulacyjne) i bezpieczeristwo
wynikajace z cztonkostwa w NATO sprawiaja,

ze Polska stanowi preferowang lokalizacje w czasach
obecnej fragmentacji geostrategicznej, w ktérej
nearshoring i friend-shoring ze wzgledu na obawy

o bezpieczenstwo odgrywajg coraz wieksza role.

W wyniku oddziatywania globalnych trendéw,
niestabilnosci i zmiennosci makroekonomiczne;j

i geopolitycznej oraz nadej$cia nowej fazy rewolucji
technologicznej napedzanej w duzym stopniu rozwojem
sztucznej inteligenc;ji, sektor nowoczesnych ustug
biznesowych wchodzi w nowa faze transformacji. Stoimy
na czele zmian, ktére powinny by¢ postrzegane jako
wyzwanie i zrodto mozliwosci — nie jako bezposrednie
zagrozenie. Liczba pracownikéw prawdopodobnie
ustabilizuje sie lub nawet nieznacznie spadnie

w nadchodzacych latach, co pokazata liczba
deklarowanych zwolnien w ostatnich miesigcach,

lecz sytuacja ta stanowi element ewolucji sektora
nowoczesnych ustug biznesowych w kierunku fazy
bardziej dojrzatej, zorientowanej na produktywnosé,
wyrafinowanie / zaawansowanie i automatyzacje.
Transformacja ta sygnalizuje obiecujacg przysztos¢
dla sektora, znamionowang potencjatem wzrostu

i innowacji. Aby w petni w niej uczestniczy¢, musimy
zajac bardziej strategiczne pozycje w wymiarze
globalnym i skupi¢ sie na dostarczaniu innowacyjnych
rozwigzan na globalnym froncie technologicznym.

W tym celu musimy rozwing¢ nasz potencjat
przywédczy i przeksztatci¢ nasze umiejetnosci.
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Srodowisko VUCA-BANI, z wieloma kryzysami

i gtebokimi zmianami w kilku wymiarach, wymaga

od naszego sektora dostosowania sie i transformac;ji.
Do tej pory udowodniliSmy naszg odpornosg¢; teraz
musimy udowodni¢ naszg zdolnos$¢ adaptacyjna

i transformacyjna. Kwestia ta wykracza juz daleko poza
przejscie na prace zdalng; zostata ona zastgpiona
podejsciem hybrydowym i czesciowym powrotem

do biura. Sposéb, w jaki pracujemy, miejsce, w ktérym

RYNEK PRACY

Po tym, jak Swiat pracy zostat przeksztatcony przez
pandemie COVID-19, firmy stanety przed nowymi
wyzwaniami zwigzanymi z budowaniem sprawnych
zespotéw. Jednoczesnie pojawiajg sie nowe mozliwosci
ewolucji strategii w zakresie talentéw, dostosowania

sie do obecnego krajobrazu i lepszego przygotowania
sie na to, co nas czeka.

Wedtug Randstad, w perspektywie krétkoterminowej
luka kompetencyjna bedzie stanowi¢ wigksze wyzwanie
dlaich firm ustugowych zlokalizowanych w Polsce niz na
Swiecie. Rosngca automatyzacja wptywa na planowanie
zatrudnienia i nabér pracownikéw wykwalifikowanych.
65% respondentéw w Polsce twierdzi, ze nie nadaza

za zmianami — transformacja cyfrowa przebiega

zbyt szybko. Dwa najwazniejsze wyzwania stojgce

przed pracodawcami to problemy z pozyskaniem
wykwalifikowanych kandydatéw i wypalenie zawodowe.

Podczas gdy w ciggu ostatnich kilku lat mielismy

do czynienia z duzg zmiennoscig gospodarczg,
sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce
pozostat stabilny i ros$nie szybciej niz cata gospodarka.
Pokazuje to, ze pomimo grozby przenoszenia centrow
przez firmy na inne rynki, globalne przedsiebiorstwa
nadal cenig sobie talent pool w Polsce. Dostrzec
nalezy jednak nowe wyzwania stojgce przed branza.
Wzrést popyt na specjalistyczne umiejetnosci.
Szybko rosnie automatyzacja; jedna czwarta centrow
twierdzi, ze poziom automatyzacji przekracza 30%.

Business Services Sector in Poland 2024

pracujemy, ludzie, z ktérymi pracujemy, a przede
wszystkim to, co mamy do zaoferowania — wszystko
to moze ulec znaczacej zmianie w nadchodzacych
latach, wraz z pojawieniem sie wielu nowych
potencjalnych modeli biznesowych (co prébowano
zilustrowa¢ w oparciu o zesztoroczny model
szescianu strategicznej transformacji biznesowej
ABSL). Jedna rzecz stata sie jasna od zesztego roku:
zmiany nadchodzg szybciej, niz oczekiwano.

20% twierdzi, ze juz wykorzystuje sztuczng inteligencje
w dziatach finanséw, kadr i informatycznych. Biorgc
pod uwage globalng niepewnos¢ oraz szybko
zmieniajace sie uwarunkowania biznesowe, dla centréw
wazniejsze jest skupienie sie na zatrzymaniu
pracownikéw, zapewnienie im narzedzi do ciggtego
uczenia sig i rozwoju zawodowego oraz zapewnienie
elastycznosci, ktérej coraz czesciej wymagaja
pracownicy wykwalifikowani.

Wedtug Mercer, wynagrodzenia w Polsce pozostajg
konkurencyjne w poréwnaniu do ptac w krajach Europy
Zachodniej. Réznice w wynagrodzeniach sg stosunkowo
znaczne, zwtaszcza na nizszych stanowiskach. Poziomy
wynagrodzen w Polsce sg zréznicowane, a najwyzsze
sg w Warszawie. Sektory, ktdre byty najsilniejsze

i konsekwentnie pozycjonowaty sie znacznie powyzej
$redniej rynkowej pod wzgledem wynagrodzen, to przede
wszystkim informatyka i nauki przyrodnicze. Sektor
nowoczesnych ustug biznesowych utrzymuje silng

i stabilng pozycje nieco powyzej przecietnego poziomu
rynkowego. Ponad potowa (56,4%) organizacji z sektora
zgtasza trudnosci z zatrudnieniem lub zatrzymaniem
wykwalifikowanych pracownikéw.

Oczekiwania dotyczgce wykorzystania sztucznej
inteligenc;ji i jej wptywu na codzienng prace rosna.
Najwazniejszym czynnikiem jest wzrost produktywnosci.
Czynniki takie jak brak czasu na myslenie koncepcyjne

i analize, nadmierne obcigzenie pracg i nieefektywne
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struktury organizacyjne maja najbardziej negatywny
wptyw na produktywnosc¢.

Technologie Al (Artificial Intelligence) i automatyzacja
moga umozliwi¢ optymalizacje codziennej pracy dziatu
kadr. Najnowsze trendy wskazuja, ze 11% organizacji

PROGNOZA ZATRUDNIENIA

Dynamika rozwoju sektora w Polsce jest determinowana
w wiekszym stopniu przez czynniki globalne niz przez
sytuacje w kraju. Globalna gospodarka doswiadcza
umiarkowanego wzrostu, bez oczekiwan na znaczniejsze
wybicie. Plany zatrudnienia deklarowane przez

centra na | kwartat 2025 r. sg bardziej umiarkowane

niz w latach poprzednich, co wynika z niestabilnego,
niepewnego, ztozonego i niejednoznacznego
globalnego otoczenia gospodarczego. Chociaz
zdolnos¢ adaptacji jest nieodtgczng czescia
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, charakter

i skala wyzwan stojacych przed sektorem sg znaczace.
Na nowa rzeczywistos¢ nadal wptywajg konsekwencje
pandemii COVID-19 (zaktécenia taricucha wartosci,
regionalny imperatyw odpornosci), nowe sposoby

pracy, w tym praca zdalna i hybrydowa, inwazja Rosji

na Ukraine, globalne napiecia, ryzyko i niepewnosc.

Zmiany demograficzne nie sg korzystne dla Polski.
Jednak od 2022 r. respondenci badania ABSL
postrzegaja niedobor pracownikéw wykwalifikowanych
jako mniej istotng bariere dla dziatalnosci i wzrostu.
Zamierzajg oni skompensowac go zatrudnianiem
wiekszej liczby obcokrajowcéw. Wzrést udziat
pracownikéw w grupie wiekowej 35+. Rozwigzanie
pracy zdalnej zmniejsza dotkliwos¢ problemu niedoboru
pracownikéw wykwalifikowanych.

Wptyw Al na sektor pozostaje w perspektywie
krétkoterminowej niejednoznaczny. Sztuczna
inteligencja moze w pewnym stopniu ztagodzi¢
skutki niedoboru talentéw. Moze ona jednak réwniez

[ ]
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juz wprowadzito sztuczng inteligencje do procesu
pozyskiwania pracownikéw, a dodatkowe 21% planuje
to zrobi¢ w 2024 roku. Jedna trzecia firm korzysta

z technologii Al do wyszukiwania kandydatdw, a taka
sama liczba organizacji wykorzystuje te rozwigzania
do zadan rekrutacyjnych i rozméw wideo.

zmniejszy¢ zapotrzebowanie na okreslone kompetencje
pracownikéw, np. w zakresie procesow / funkcji
kadrowych. Niewatpliwie Al nalezy do kluczowych
czynnikéw transformaciji, a jej rozwoj przyczynia

sie do zmian we wzorcach popytu na umiejetnosci
pracownikow.

Kolejna faza przyspieszonej transformacji w sektorze
juz sie rozpoczeta. Centra w Polsce podlegaja

zmianom w globalnym krajobrazie ustug wspdlnych,
fuzjom i przejeciom, rozwojowi sztucznej inteligenciji,
in-shoringowi i regionalnemu imperatywowi odpornosci.
Skutkuje to dostosowaniem poziomoéw i wzorcow
zatrudnienia, co oznacza redukcje w niektérych centrach
i wzrost liczby miejsc pracy w innych.

Sytuacja polityczna Polski ulegta zmianie,

co zaowocowato poprawag relacji w strukturach UE.

Ma to pozytywny wptyw na ogdlny klimat inwestycyjny.
Wzrost zatrudnienia w sektorze nowoczesnych ustug
biznesowych znacznie przewyzszyt ogolng dynamike
zatrudnienia w sektorze przedsiebiorstw w Polsce.

Biorgc pod uwage powyzsze czynniki, przewidujemy,

ze zatrudnienie w sektorze do | kwartatu 2025 r. wzrosnie
do poziomu 471 600 (stopa wzrostu na poziomie

3,2%). Sformutowano takze dwa scenariusze
alternatywne. W wariancie pesymistycznym dynamika
zatrudnienia wynosi 2,4%, co odpowiada prognozom
$wiatowego PKB na 2024 r. (wg. Banku Swiatowego).

W wariancie optymistycznym zatrudnienie w sektorze
wzrosnie 0 4,4%.
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RYNEK BIUROWY

Polski rynek powierzchni biurowych jest jednym

z najbardziej dynamicznych i innowacyjnych

w regionie Europy Srodkowo-Wschodniej. Na poczatku
2024 r. catkowite zasoby nowoczesnej powierzchni
biurowej w 9 gtéwnych rynkach w kraju wyniosty

12,7 min m?. Pod wzgledem popytu na wynajmowang
powierzchnie biurowa w 2023 r. rynek odnotowat
poziom zblizony do tego z 2022 r. Na poczatku

2024 r. w budowie byto nieco ponad 630 000 m?.

Popyt na nowoczesnga powierzchnig na rynku
biurowym w Polsce utrzymuje sie na wysokim
poziomie. Zesztoroczne dane nie wskazuja

na znaczacy spadek aktywnosci najemcéw.
Wedtug Colliers, 92% organizacji juz wdrozyto
hybrydowy model pracy. Miejsca pracy zostaty
dostosowane do nowych realiéw i przearanzowane
tak, aby petnity bardziej spoteczng funkcje biurowa
przy jednoczesnej optymalizacji powierzchni.

Duzy wzrost w ogdlnej strukturze popytu w poréwnaniu
z latami ubiegtymi dotyczyt renegocjaciji, ktére wyniosty
42% wszystkich umow. Z kolei nadal najwiekszy
odsetek stanowity nowe umowy i relokacje (49%).

Popyt na nowoczesng powierzchnie biurowa

w zwigzku z malejgca aktywnoscig deweloperéow

na rynku biurowym moze w dtuzszej perspektywie
oznaczac luke podazowg, co z kolei moze przyczynic
sie do wigkszej absorpcji istniejgcej podazy.

Rosnie swiadomos¢ firm w zakresie zrbwnowazonego
rozwoju, regulacji prawnych UE i rosngcych kosztéw
energii. Doprowadzito to do rosngcego zapotrzebowania
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na rozwigzania przyjazne dla srodowiska. Rozwigzania
te pomagajg z kolei zredukowac koszty i zmniejszy¢
szkodliwy wptyw dziatalnosci na srodowisko.

W minionym roku czesto poruszane byty zagadnienia
ESG, natomiast wymogi dotyczgce sprawozdawczosci
staty sie kluczowymi trendami rynkowymi. Duze

spotki gietdowe bedg zobowigzane do publikowania
sprawozdan ESG zgodnie z dyrektywg CSRD za biezacy
rok. Wymagania dotyczace sprawozdawczosci znacznie
wzrosty. Sprawozdawczos¢ to jednak wytgcznie
wierzchotek géry lodowej, odzwierciedlajgcy stosunek
firmy do kwestii Srodowiskowych i spotecznych.
Stosunek ten obejmuje sposéb, w jaki firma wptywa

na srodowisko i otoczenie / spoteczenstwo i kwestie
tego, jak nadchodzgce zmiany srodowiskowe i spoteczne
moga wptyna¢ na wyniki finansowe organizaciji.

Zmniejszenie zuzycia energii, na przyktad

na klimatyzacje czy ogrzewanie, moze pogorszyc jakos¢
powietrza w pomieszczeniach. Dlatego tez kluczowa
kwestig staje sie biezgce jego monitorowanie,
szczegolnie w odniesieniu do komponentu spotecznego
w ramach zatozen ESG. Jednym z kluczowych
aspektow inteligentnych budynkdéw jest umozliwienie
uzytkownikom wspoétksztattowania danych
dotyczacych srodowiska pracy. Nowoczesne systemy
monitorowania pozwalajg obecnie na zbieranie opinii

i ocen uzytkownikéw, co jest niezbedne do analizy
srodowiska budynku i zwiekszenia wydajnosci
operacyjnej. W ten sposob zarzadcy moga nie tylko
monitorowac stan budynku, lecz takze dostosowywac
go do indywidualnych potrzeb i preferencji najemcéw.
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DOMENA TECHNOLOGICZNA

Czescia codziennej dziatalnosci staje sig inteligentna
automatyzacja proceséw (65,2%) / zrobotyzowana
automatyzacja proceséw (87,5%). Sredni wskaznik
automatyzacji proceséw rosnie (Srednia 21,2%,

mediana — 19%), przy czym jej wdrozenie przynosi wyniki
zgodne z oczekiwaniami, koncentrujac sie gtéwnie

na optymalizacji kosztéw i szybkosci ustug.

Ten rok nie przyniést wiekszych zmian w segmencie
informatyki, a w szczegdélnosci w jezykach
programowania. Pomimo ztozonego charakteru
inicjatyw na rzecz wielkoskalowej transformacji
chmurowej, nabiera ona tempa. Na znaczeniu zyskuje
podejscie oparte na systemach chmurowych. Rola
duzych zbioréw danych i analityki danych rosnie.

INNOWACYJNOSC

W ubiegtym roku 73,9% firm zadeklarowato, ze w ciggu
ostatnich trzech lat wprowadzito innowacje rozumiane
jako zintegrowane produkty / ustugi, a zatem firmy

te mozna uznac¢ za innowacyjne. W tym roku udziat
ten wzrést do 74,4%. Po raz kolejny byt to wynik
znacznie wyzszy niz Srednia dla catej gospodarki.
Wedtug Gtéwnego Urzedu Statystycznego w latach

Centra IT / ITO sg pionierami zmian
technologicznych, wdrazajac je najszybciej,

a nastepnie petnigc role swoistych katalizatorow
i dostawcéw rozwigzan dla innych centréw.

Najwazniejszg zmiang jest z pewnoscig rosngca
rola technologii genAl. Sg one wprawdzie wcigz

w powijakach, lecz znalazty szersze zastosowanie

i wywierajg wiekszy wptyw na dziatalnos¢,

niz poczatkowo oczekiwano. Zmieniajg sposob
realizacji nie tylko prostych i powtarzalnych zadan,
lecz takze bardziej zaawansowanych proceséw
—inie tylko w sferze finanséw i rachunkowosci,
lecz takze w dziedzinach informatyki i kadr.

Ich wykorzystanie moze miec¢ charakter przetomowy;
menedzerowie branzowi postrzegaja je jako szanse
(85,6% respondentow postrzega rozwdj technologii
genAl jako szanse lub znaczaca szanse).

2020-2022 dziatalno$¢ innowacyjng wykazato 36,1%
przedsiebiorstw przemystowych i 34,2% przedsigbiorstw
ustugowych (poprzednio 22,2%). W firmach ustugowych
zatrudniajgcych 250 i wiecej pracownikéw udziat firm,
ktére wprowadzity innowacje produktowe wynidst

23,8%, a innowacje w procesach biznesowych 59,9%.
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TRANSFORMACGJA BIZNESOWA

JEST KLUCZOWA, LECLZ...

W ubiegtym roku 59,6% firm planowato wprowadzi¢
strategie transformacji w nadchodzacym roku.

Na koniec | kwartatu 2024 r. udziat ten wzrosnie

do 74,4%. 66,4% respondentéw deklaruje, ze realizacja
strategii transformacyjnej jest nadzorowana przez
centrale globalne. W wiekszosci przypadkéw strategia
transformaciji zorientowana jest na inteligentna
automatyzacje proceséw (91,3%), standaryzacje
proceséw (79,8%) lub wdrozenie / rozszerzenie
wykorzystania Al (70,2%). Ponad potowa respondentéw
wskazuje réwniez na ciggte doskonalenie (lean /

Six Sigma) i wykorzystanie analizy DATA / BIG DATA.

Skala transformaciji bedzie prawdopodobnie znaczaca.
13,7% respondentéw uwaza, ze transformacja
ich obecnego modelu biznesowego w ciggu najblizszych

pieciu lat bedzie fundamentalna; 19,9% uwaza, ze bedzie
bardzo znaczaca, a 47,9%, ze bedzie znaczaca.

0dnoszac sie do modelu szescianu strategicznej
transformacji biznesowej przedstawionego

w opracowaniu ABSL Industry Foresight 2023,
menedzerowie centrow wykazali wiekszy

postep w dziedzinie wirtualizacji i personalizacji

niz w dziedzinie gtebi / stopnia automatyzacji Al.

W perspektywie najblizszych pieciu lat menedzerowie
patrzg z optymizmem na perspektywy rozwoju

we wszystkich trzech wymiarach, przy czym
najbardziej znaczgcej zmiany oczekuje sie w zakresie
pogtebiania Al / stopnia wirtualizacji.

.. GLOBALNE PRZYWODZTWO

Czes¢ tegorocznego badania ABSL koncentrowata

sie na przywodztwie jako zagadnieniu kluczowym

dla powodzenia transformaciji biznesowej, dalszego
podnoszenia kwalifikacji i modernizacji oraz dotarcia
do globalnego frontu technologicznego, a nastepnie
dalszego rozwoju. Wyniki mogtyby by¢ lepsze. Pomimo
postepéw poczynionych w latach ubiegtych, rozwdj
kwestii przywddztwa wymaga uwagi. Na przyktad,

zapytaliSmy o odsetek pracownikéw wykwalifikowanych,
ktérzy w ciggu ostatnich pieciu lat przeniesli

sie za granice na co najmniej roczny okres delegaciji,

na stanowiska kierownicze w innych krajach. 41,4%
respondentéw zadeklarowato, ze wynosi on zero, 35%
wskazato 1,0%, a tylko 5,7% wskazato, ze jest to ponad
5% puli pracownikéw wykwalifikowanych.

ATRAKCYJNOSC LOKALIZAC)I

Czescig corocznego badania ABSL jest ocena
czynnikéw wptywajgcych na prowadzenie dziatalnosci
gospodarczej w poszczegdlnych lokalizacjach

w Polsce. Ogolna pozycja miasta w rankingu
odzwierciedla opinie menedzeréw. W pierwszej tréjce
tegorocznego rankingu, w ocenie ogdlnej, znalazty
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sie Warszawa (1. miejsce), Wroctaw (2. miejsce)

i Krakéw (3. miejsce). Ranking oparty o taczng ocene
poszczegdlnych czynnikéw sktadowych atrakcyjnosci
plasuje Warszawe na pierwszym miejscu, Krakow

na drugim, a Poznan na trzecim. Wraz ze wzrostem
znaczenia hybrydowych modeli pracy (i czesciowym
powrotem do biura), a takze pracy z dowolnego miejsca,
standaryzacjg ustug procesowych i Al zajmujaca
wazne funkcje w sektorze, oczekuje sig, ze rola
lokalizacji i ich specyficznych zalet bedzie malec.

[ ]
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Jednoczesnie wspoétczynnik LQ, wskazujgcy

na lokalizacje w ktérych nowoczesne ustugi biznesowe
sg tzw. specjalizacjg lokalng, jest najwyzszy dla Krakowa
i Wroctawia, przy czym Tréjmiasto szybko sie do

nich zbliza. Wysoki jest takze dla Katowic i todzi.
Patrzac z dtuzszej perspektywy, wydaje sie, ze sektor
odegrat kluczowa role w transformacji gospodarczej
wielu polskich osrodkéw przemystowych.

NAJWAZNIEJSI KONKURENCI POLSKI

Respondentéw poproszono o wskazanie lokalizacji, ktore
mogtyby bezposrednio konkurowaé w pozyskiwaniu
stanowisk, ktére mogtyby by¢ zlokalizowane w Polsce
biorgc pod uwage dazenie Polski do rozwoju

ustug biznesowych o wysokiej wartosci dodanej,

IMPERATYW ESG

Zasady zrownowazonego rozwoju i ESG staty sie wazna
czescig codziennej praktyki biznesowej. ESG staje

sie czescig biznesowego ,kodeksu postepowania”, coraz
intensywniej regulowanego pod wzgledem wymogow

i sprawozdawczosci, wpisujac sie w Europejski

Zielony tad. Zmiany klimatyczne, cele zerowej emisji
netto, gospodarka obiegu zamknietego, réznice

w wynagrodzeniach kobiet i mezczyzn, niedobor
talentow, réznorodnosé i inkluzywnos¢, ochrona praw

wiedzochtonnych, w kontekscie znacznej inflacji

i probleméw z dostepnoscig talentéw. Gtéwnymi
wskazanymi konkurentami sg Indie (24,1% wskazan),
a nastepnie Rumunia (15,8%) oraz Filipiny, Hiszpania
i Portugalia (kazdy miedzy 5,5 a 5,9%).

cztowieka w globalnych tancuchach wartosci, a takze
bezpieczenstwo danych i dobrostan pracownikéw
stanowig obecnie czes¢ rzeczywistosci biznesowe;j.
73,5% respondentéw wprowadzito globalng / regionalna
strategie ESG, podczas gdy 8,4% opracowato strategie
lokalng. Wyniki te potwierdzajg globalny charakter
dziatalnosci sektora w Polsce. Jednoczesnie
wiekszos$¢ respondentdw (57,3%) nie posiada zasobow
do sprawozdawczosci ESG w ramach centrum.
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WIELKOSC RYNKU

Firma Grand View Research (kwiecien 2024 r.) szacuje,
ze wielkos¢ globalnego rynku outsourcingu procesow
biznesowych wyniosta 280,6 mld USD w 2023 r.

i przewiduje sig, ze bedzie rosng¢ w tgcznym rocznym
tempie wzrostu (CAGR) wynoszacym 9,4%, osiggajac
okoto 525,2 mld USD do 2030 r. Wedtug IndustryARC,
rynek osiggnie wartos¢ 338,17 mld USD do 2025 roku.

Perspektywy dla sektora globalnie w 2024 r.

sg korzystne. Organizacje beda nadal koncentrowac
sie na swoich kluczowych kompetencjach, co zwiekszy
popyt na ustugi outsourcingowe. Firmy coraz chetniej
korzystajg z rozwigzan outsourcingu, co wynika

z korzysci ptynacych z tego rozwigzania.

PRZYSPIESZONA TRANSFORMACJA BIZNESOWA
W EPOCE POST-COVIDOWE)

Pandemia COVID-19 byta powaznym czarnym

tabedziem i krotkotrwatym, lecz gruntownym

wstrzgsem dla globalnej gospodarki. Zaktécenia

w globalnych tancuchach dostaw, ktére wstrzymaty

i przeksztatcity dziatalnos¢ wielu przedsiebiorstw

na catym swiecie, byty bardziej zwigzane z poczgtkowo
bezwzgledna reakcjg wtadz i bezprecedensowymi
dziataniami politycznymi w ramach préb walki

z konsekwencjami obostrzen. Sektor okazat sie w duzym
stopniu odporny na COVID-19 — bardziej niz wiele

innych sektoréw ustug i przemystu wytworczego.

W erze po pandemii COVID-19 nadal odczuwamy

jej srednio- i dtugoterminowe konsekwencje. Niektore
czesci sektora, takie jak centra IT / ITO w czasach
pandemii cieszyty sie nadspodziewana prosperita,

co doprowadzito do przeinwestowania, a w konsekwencji
do obecnej koniecznosci restrukturyzacji i potencjalnego
zmniejszenia skali dziatalnosci, celem odzwierciedlenia
rzeczywistego popytu w srednim okresie.

Dodatkowym utrudnieniem sg dalsze wstrzasy
geopolityczne i globalne wybuchy inflacji, po ktérych
nastepuja surowe regulacje monetarne. Pandemia
spowodowata redefinicje pojecia pracy, obejmujgcego
obecnie prace z domu (PD), prace z dowolnego miejsca
(PDM), a takze prace hybrydowa (z cze$ciowym
powrotem do biura). Wptyneto to réwniez na oczekiwania
i decyzje pracownikéw, utrudniajgc wielu z nich

powrdét do biur, pomimo oczywistych zalet zwigzanych
ze sprawniejszg realizacjg zadan zespotowych,
szczegolnie w przypadku przedsiewzie¢ o charakterze
kreatywnym. Jednoczesnie pandemia przyspieszyta
wdrazanie inteligentnej automatyzacji procesow /
zrobotyzowanej automatyzacji proceséw; wzrosty
takze srednie wskazniki automatyzacji. Rozwaj w tych
dziedzinach jeszcze bardziej przyspieszyt postep

w technologiach Al. Globalny rynek zrobotyzowanej
automatyzacji procesow zostat wyceniony w 2023 r.

na 5,63 mld USD i oczekuje sig, ze osiggnie 54,57 mld
USD do 2032 r. przy rocznej stopie wzrostu wynoszacej
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28,7% (Robotic Process Automation Market Size, Report
2023-2032). Wedtug Deloitte, 56% organizacji globalnych
ustug biznesowych wdrozyto juz zrobotyzowana
automatyzacje procesow i automatyzacje, a kolejne 33%
planuje je wdrozy¢. Jednoczesnie dla 59% organizacji
globalnych ustug biznesowych przebadanych przez
Deloitte, zrobotyzowana automatyzacja proceséw

jest kluczowa technologig transformacji, co czyni

ja najbardziej pozadanym cyfrowym czynnikiem

|
Global trends

wspomagajgcym (2023 Global Shared Services
and Outsourcing Survey Executive Summary, Deloitte).

Trudniejsze warunki makroekonomiczne spowodowaty
jednak kolejnga fale globalnej racjonalizacji

biznesowej i optymalizacji proceséw pod katem

ciecia kosztow, co obejmowato przede wszystkim
stanowiska transakcyjne i bardziej wiedzochtonne.

EWOLUUJACE MODELE USEUG

Firmy stopniowo wykorzystujg globalne,
wielofunkcyjne i hybrydowe modele pracy, aby sprostaé
zaostrzajgcym sie warunkom ekonomicznym.

Tej zmianie towarzyszy rozszerzenie tradycyjnego
zakresu funkcjonalnego, przyspieszenie mozliwosci
cyfrowych, takich jak automatyzacja i analityka, oraz

wyrazne zorientowanie na oczekiwania klienta. Firmy
przechodzg od modeli centrum ustug wspdlnych

lub outsourcingu proceséw biznesowych do modeli
globalnych ustug biznesowych, aby znalez¢ nowe
poziomy produktywnosci i efektywnosci kosztowej
wykraczajgce poza zwykig centralizacje i arbitraz pracy.

WIELOFUNKCYJNA OPTYMALIZACJA

| AUTOMATYZACJA

Jednoczesnie dazy sie do kompleksowych usprawnien
procesow i zadan realizowanych przez wiecej niz jeden
dziat, zamiast optymalizacji o charakterze silosowym.
Wdrazanie inteligentnej automatyzacji utatwiaja

globalne ustugi biznesowe. Usprawniajg one wdrozenie
inteligentnych proceséw w ramach centralnego
zarzadzania, optymalizujgc inwestycje w technologie
automatyzacji i wspierajac cyfrowa kulture korporacyjna.

15
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PRZYSPIESZONA TRANSFORMACJA MODELU
BIZNESOWEGO — ZNAJDUJEMY SIE NA KOLEJNYM
ZAKRECIE TECHNOLOGICZYM

Sektor przeksztatca sie i rozwija pod wzgledem zakresu
oferowanych ustug. Pandemia okazata sie katalizatorem
transformaciji biznesowej. W $wiecie post-pandemicznym,
uksztattowanym przez liczne wstrzasy, rewolucja
technologii generatywnej sztucznej inteligencji okazata
sie jeszcze bardziej przyspieszyc te procesy. Zgodnie

z niedawnym raportem NBER autorstwa Bonney i in.
(kwiecien 2024 r.), wykorzystanie sztucznej inteligencji

w gospodarce USA w wymiarze ogélnym wzrosto z 3,7%
do 5,4%, przy oczekiwanej stopie okoto 6,6% do jesieni
2024 r. Spodziewany wzrost jest wyzszy w przypadku
wiekszych korporaciji. Bardziej ztozone i spersonalizowane
ustugi generujg wyzszg wartos¢ dodang, reprezentujac
operacje bardziej ztozonych proceséw wymagajgcych
przyspieszonego podnoszenia kwalifikacji i ich zmiany.

To z kolei wymaga dostosowania systemu ksztatcenia,

w tym jeszcze wiekszego nacisku na kierunki Sciste.

Transformacja to dynamiczny i ewoluujgcy trend
w globalnym krajobrazie biznesowym, majacy

ZORIENTOWANIE NA DANE

Dostep do wysokiej jakosci danych cyfrowych
generowanych i utrzymywanych w nowoczesnych
systemach i aplikacjach ma kluczowe znaczenie

dla umozliwienia ich gromadzenia i analizowania w celu
dostarczania informacji analitycznych, sprawozdan

i platform informacyjnych w czasie rzeczywistym.
Zdolnos¢ ta umozliwia podejmowanie doktadniejszych
i bardziej proaktywnych decyzji biznesowych, dzigki
czemu globalne ustugi biznesowe moga odgrywac
wiekszg role w podejmowaniu strategicznych decyzji
biznesowych oraz rozwija¢ mozliwosci cyfrowe

na celu zwiekszenie wydajnosci, obnizenie kosztow
i poprawe jakosci ustug. Obejmuje ona szeroki
zakres strategii, technologii i procesow.

Era genAl zwiastuje znaczaca transformacje

w dziatalnosci wielu przedsiebiorstw. Polega ona na
odejsciu od przestarzatych modeli skoncentrowanych
wytgcznie na uzyskiwaniu prostej efektywnosci kosztowej
i zadaniach back-office w kierunku dynamicznych
proceséw opartych na sztucznej inteligencji, pozwalajgc
uzyskac wieksza wydajnos$é i zapewni¢ realizacje
proceséw o wyzszym stopniu ztozonosci. Zmiana ta ma
kluczowe znaczenie dla przyciggania i zatrzymywania
pracownikéw wykwalifikowanych w konkurencyjnych
sektorach, zachecania do innowac;ji i utrzymywania
znaczenia na rynkach szybko ewoluujgcych. Wptyw
generatywnej sztucznej inteligencji zmusza firmy

do adaptac;ji, wspierajac srodowiska stawiajgce

na zwinnos¢, kreatywnosc i strategiczny rozwoj.

i umiejetnosci analityczne. Ogromne ilosci danych
wymagajg coraz wiekszego potencjatu pamieci masowe;j
i mocy obliczeniowej, a takze inwestycji w nowoczesng,
dobrze zaprojektowang i wydajng architekture

danych wspierajaca jakos¢ i integralnos¢ tworzonych
zbioréw danych. Beda one miaty kluczowe znaczenie

dla swiadczenia dostosowanych i spersonalizowanych
ustug w najblizszej przysztosci. Jednoczesnie w erze
genAl jeszcze wieksze znaczenie nabiera jakos¢

danych, na ktérych doskonalone sg algorytmy LLM.
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TRANSFORMACJA NAPEDZANA PRZEZ
GENERATYWNA SZTUCZNA INTELIGENCIE /
ADAPTACYJNA SZTUCZNA INTELIGENCIE

Technologia genAl jest juz dostepna i jest coraz czesciej
wykorzystywana zaréwno w $wiecie, jak i na rynku
krajowym. Tempo jej przyjmowania jest szybsze

niz oczekiwano — nawet w zesztorocznym sprawozdaniu
ABSL Strategic Industry Foresight. Na razie technologia
ma ograniczony wptyw na dziatalnos¢, lecz juz teraz
powoduje ona zmiany w miejscach pracy.

GenAl juz jest w przedsiebiorstwach, pozostanie

w nich i stanowi¢ bedzie nowy przetom.

Mozna jg uznac¢ i wdrozy¢, lub szybko znalezé

sie w tyle za konkurencja. Nie chodzi tu o zwykty

wzrost zgtaszanego wskaznika automatyzaciji
prowadzonych proceséw (21,3% w tegorocznym badaniu
ABSL, przy medianie na poziomie 19%) — kolejnego
narzedzia zrobotyzowanej automatyzacji procesow /
inteligentnej automatyzacji proceséw. Jej wptyw jest
znacznie szerszy i ma charakter transformacyjny.

GenAl juz teraz powoduje istotne zmiany na réznych
stanowiskach, w szczegdlnosci w obszarze analizy
danych, obstugi klienta, tworzenia tresci i rutynowych
zadan administracyjnych. Automatyzujac te funkcje,
genAl pozwala na zwiekszenie wydajnosci przetwarzania
danych, spersonalizowane interakcje z klientami,
ulepszone generowanie tresci i usprawnione procedury
administracyjne, pozwalajgc skoncentrowac sie na
bardziej strategicznych i kreatywnych zadaniach.

Nie bedzie to zadanie tatwe, lecz biorgc pod uwage
zwiekszone mozliwosci sztucznej inteligenciji,
prawdopodobienstwo prawdziwej transformaciji

jest znacznie wyzsze niz w przypadku prostszych
narzedzi zrobotyzowanej automatyzacji procesow /
inteligentnej automatyzacji proceséw. W ten sposob

eliminuje lub przeksztatca ona niektére z istniejgcych
rél i tworzy nowe miejsca pracy zwigzane ze sztuczng
inteligencja, szczegdlnie w dziedzinach wymagajgcych
nadzoru nad sztuczng inteligencja, zwigzanych

ze wzgledami etycznymi oraz stanowiskami
kreatywnymi, w ktérych Al moze zwigkszac ludzka
kreatywnosg¢, a nie jg zastepowadé. Regulacja / kontrola
wynikéw pracy Al stanie sie dziedzing samg w sobie.

Mozemy zatem moéwié o miejscach pracy wypartych
przez Al, przeksztatconych przez Al, wspomaganych
przez Al, wzmocnionych przez Al lub zintegrowanych

z Al. Niektére miejsca pracy zostana zlikwidowane, lecz
nalezy to postrzegac jako proces tworczej destrukc;ji.

W ciggu najblizszych pieciu lat zakres miejsc pracy,

na ktére ma wptyw genAl, znacznie sie poszerzy.

Oprécz genAl wykorzystujemy rowniez adaptacyjna
sztuczng inteligencje. Adaptacyjna Al ktadzie nacisk
na uczenie sie na podstawie nowych danych i sytuacji
po jej wstepnym szkoleniu, odpowiednio dostosowujac
swe dziatania lub prognozy. Innymi stowy, dynamicznie
dostosowuje ona swe algorytmy w oparciu o nowe dane
lub zmieniajace sie srodowisko, zwigkszajac z czasem
swe zdolnos$ci decyzyjne lub predykcyjne. Na przyktad
dostosowuije sie do danych, na ktérych jest szkolona,
aby przyspieszy¢ i usprawni¢ proces uczenia sie. Jest
to widoczne w takich obszarach, jak spersonalizowane
rekomendacje tresci i adaptacyjne systemy uczenia
sie; moga one stanowi¢ jeden z kluczowych aspektéow
modelu szescianu transformaciji biznesowej
opisanego w opracowaniu ABSL Strategic Industry
Foresight 2023, wptywajac na wybor potencjalnych
przysztych modeli biznesowych naszych centréw.
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Adaptacyjne modele Al sg powszechnie stosowane
w réznych aplikacjach biznesowych, takich jak:

» Dynamiczne algorytmy cenowe
wykorzystywane przez platformy handlu
elektronicznego do dostosowywania
cen w czasie rzeczywistym w oparciu o popyt,
konkurencje i zachowanie klientéw;

» Spersonalizowany marketing,
w ktérym Al dostosowuje sie do dziatan
uzytkownika, przystosowujgc komunikacje
marketingowa i rekomendacije;

Business Services Sector in Poland 2024

» Systemy wykrywania oszustw w finansach
i bankowosci, ktére ucza sie na podstawie
nowych wzorcow oszustw w celu
poprawy poziomu bezpieczenstwa,

» Chatboty do obstugi klienta, ktére ucza
sie na podstawie interakcji, zapewniajgc
doktadniejsze odpowiedzi i z czasem
poprawe jakosci obstugi klienta.

Adaptacyjna Al ma zatem kluczowe
znaczenie dla hiper-personalizacji ustug
i poprawy doswiadczenia uzytkownika.

EWOLUCJA GLOBALNYCH USLUG BIZNESOWYCH
W KIERUNKU GENERATYWNYCH USEUG

BIZNESOWYCH

Dyskusja przeprowadzona przez Saurabha Gupte i Phila
Fershta w Horses for Sources wskazuje na przejscie
wymiaru globalnych ustug biznesowych z tradycyjnego
podejscia redukcji kosztéw i koncentracji na wymiarze
back-office na Generatywne Ustugi Biznesowe,
obejmujgce genAl wykorzystywang do rozwoju innowacji
i rozwoju dziatalnosci. Zmiana ta wynika z ograniczen
tradycyjnego modelu dostarczania przez globalne ustugi
biznesowe wartosci wykraczajacej poza oszczednosci
kosztow i tworzenie atrakcyjnych Sciezek kariery.

Pojawienie sie genAl jest postrzegane jako katalizator
ewolucji globalnych ustug biznesowych w kierunku
bardziej dynamicznej, opartej na wartosciach funkcji,
ktéra wspiera rozwdj i innowacyjnos¢ przedsigbiorstw.

GenAl wptynie zaréwno na globalne ustugi
biznesowe, jak i na wszystkie podsektory
wiedzochtonnych ustug biznesowych: IT / ITO,
BPO, SSC / GBS, a nawet modele centrow R&D.


https://www.horsesforsources.com/gbs-is-dead-long-live-gbs_082123/
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TECHNOLOGIE CHMUROWE | PRZETWARZANIE

W CHMURZE

Jednym z gtéwnych czynnikéw rozwoju sektora

byto przyjecie technologii chmury i przetwarzania

w chmurze, ktére dostarczajg szeregu korzysci
(obnizenie kosztéw, kontrola jakosci, czas
wprowadzenia na rynek, elastycznos¢, skalowalnos¢

i powszechny dostep). Wedtug ostatniego raportu
Deloitte, 90% organizacji deklaruje, ze chmura
obliczeniowa jest kluczowym czynnikiem utatwiajgcym
outsourcing. Z drugiej strony chmura obliczeniowa
budzi obawy zwigzane z bezpieczernstwem.

Oczekuje sig, ze systemy chmury obliczeniowej
beda charakteryzowaty sie znaczacymi
postepami i trendami redefiniujgcymi sposaéb,

w jaki firmy wykorzystujg technologie chmurowe.
Najwazniejsze trendy sg nastepujace:

» Al jako ustuga (AlaaS): Al nadal rewolucjonizuje
rézne branze, a dzieki platformom
chmurowym oczekuje sig, ze AlaaS stanie
sie szeroko dostepna dla organizacji kazdej
wielkosci. Trend ten podkresla role chmury
w demokratyzacji dostepu do technologii
Al, umozliwiajac firmom wykorzystanie
zaawansowanych modeli Al bez koniecznosci
posiadania znacznych zasobéw wtasnych.

» Strategie hybrydowe i wielochmurowe:
Coraz wiecej organizacji przyjmuje podejscie
hybrydowe i wielochmurowe, aby zwiekszy¢
elastycznos¢ i zoptymalizowac koszty
pomimo dodatkowej ztozonosci wynikajagcej
Z integracji ze starymi systemami oraz
zarzagdzania danymi. Trend ten odzwierciedla
ewolucje w kierunku bardziej zaawansowanych

infrastruktur chmurowych, ktére réwnowazg
bezpieczenstwo z potrzebg elastycznosci.

Edge Computing: Wraz z oczekiwanym wzrostem
na globalnym rynku rozwigzan przetwarzania
brzegowego, trend ten podkresla przejscie

w kierunku obliczen rozproszonych w celu
zmniejszenia opoznien, obnizenia kosztow
przepustowosci i poprawy ogoélnej wydajnosci.

Obliczenia kwantowe: Przewiduje sie, ze obliczenia
kwantowe poczynig znaczne postepy,

a platformy chmurowe odegrajg kluczowa role

w zwiekszaniu dostepnosci mozliwosci obliczen
kwantowych dla szerszego grona organizaciji.

Przetwarzanie bezserwerowe: Rozwdj obliczen
bezserwerowych bedzie dalej prowadzony,
umozliwiajgc bardziej usprawnione podejscie
do tworzenia i wdrazania aplikacji. Model

ten pozwala programistom skupic sie na
pisaniu kodu bez zarzadzania infrastrukturg
bazowa, poprawiajac wydajnosé,

skalowalnos¢ i oszczednos¢ kosztow.

Wiekszy nacisk na bezpieczernstwo

w chmurze: Wraz z rosngca migracjg danych
do chmury bezpieczenstwo pozostaje
najwyzszym priorytetem. Oczekuje sie,

ze postepy w szyfrowaniu, wykrywanie
zagrozen oparte na sztucznej inteligencji

i przyjecie zasad bezpieczenstwa w fazie
projektowania wzmocnig bezpieczenstwo
systemoéw chmurowych, odpowiadajac

na zmieniajgcy sie wymiar cyberzagrozen.
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ROZWIAZANIE PROBLEMU NIEDOBORU KOMPETENC!

Poniewaz firmy szybko wdrazajg sztuczng inteligencje zatrudnienia i zmniejszenia granic geograficznych.

i inne zaawansowane technologie w swej dziatalnosci, Niedobor pracownikéw wykwalifikowanych wydaje
rosnie zapotrzebowanie na wykwalifikowanych sie by¢ tymczasowo mniejszym problemem (wraz
specjalistéw z dziedziny analizy danych, sztucznej z obecnag falg korekt zatrudnienia zwigzanych

inteligenciji i zarzadzania chmura. Moze to prowadzi¢ ze zrewidowanymi prognozami popytu w gtéwnych

do zwiekszonej zaleznosci od ustug zarzadzanych lokalizacjach wysokiego i Sredniego zasiegu). Moze

w celu wypetnienia luki kompetencyjnej i zapewnienia to jednak oznaczaé, ze sektor bedzie potrzebowat
efektywnego wykorzystania technologii chmurowych. pracownikéw o innych kompetencjach, aby dalej
Poniewaz pandemia zmienita wzorce pracy sie rozwija¢. Pandemia udowodnita, ze wirtualne zespoty
w kierunku pracy zdalnej, konkurencja o pracownikéw moga stanowic realna alternatywe dla fizycznych
wykwalifikowanych stata sie bardziej globalna i w skali przestrzeni biurowych, pozwalajgc na bardziej elastyczne
krajowej oraz miedzynarodowej wykazuje wzrost. podejscie do sktadu zespotu i rekrutacji talentow.

Doprowadzito to do demokratyzacji mozliwosci

ANALIZA DANYCH | PODEJMOWANIE DECYZJI

Rozszerzone mozliwosci analizy danych pozwalajg klientow. Wymaga to opracowania inteligentnych strategii
firmom uzyskac¢ gtebszy wglad w ich dziatania, transformacji i inwestycji w nowoczesne systemy,
zachowania klientow i trendy rynkowe. Pozwala to na aplikacje i rozwigzania, umozliwiajgce dostep w czasie
lepsze podejmowanie decyzji, dzieki czemu firmy moga rzeczywistym do duzych ilosci wysokiej jakosci danych.

skuteczniej dostosowywac swe ustugi do potrzeb

SKUPIENIE NA DOSWIADCZENIU KLIENTA

R6zne modele coraz czesciej ktadg nacisk klienta, celem zapewnienia, iz ustugi
na poprawe doswiadczenia klienta. Organizacje te spetniajg lub przekraczajg oczekiwania klientow.
wdrazajg w swiadczonych ustugach zasady Hiperpersonalizacja moze by¢ tuz za rogiem.

projektowania i zarzgdzania doswiadczeniem
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ZROWNOWAZONY ROZWOJ | KWESTIE ESG

Czynniki ESG staja sie kluczowa kwestig
transformaciji biznesowej. Firmy uwzgledniaja
praktyki zwigzane ze zrbwnowazonym rozwojem
w swych dziataniach i procesach decyzyjnych,

odzwierciedlajgc rosngce znaczenie odpowiedzialnosci
spotecznej i rozwoju zrébwnowazonego
pod wzgledem srodowiskowym w biznesie.

ZINTEGROWANE ZARZADZANIE USEUGAMI

Przedsiebiorstwa zmierzajg w kierunku bardziej
zintegrowanych modeli ustug, ktére oferuja
kompleksowe rozwigzania, zamiast ustug pojedynczych.
Wymaga to skupienia sie na zarzadzaniu ustugami

i zdolnosci do koordynowania wielu dostawcéw ustug
dla zapewnienia spdjnej obstugi. Jednoczesnie, zamiast
oferowac ustugi o charakterze ogdélnym, dostawcy
coraz czesciej opracowujg rozwigzania branzowe
dostosowane do unikalnych wyzwan i wymagan réznych
sektoréw. Takie podejscie umozliwia im zaoferowanie
klientom ustug o wiekszej wartosci i wyzszym poziomie
przystosowania. W przysztosci od globalnych ustug

biznesowych bedzie sie oczekiwaé $wiadczenia

w petni zintegrowanych ustug biznesowych w sposéb
transparentny dla klientdw, co pozwoli réowniez globalnym
ustugom biznesowym stac sie biznesem samym w sobie.
Na przyktad w wielu firmach Center Head GBS petni
funkcje koordynatora wszystkich dostawcéw ustug. Jego
biuro (a zatem cate biuro) jest czescig firmy i siedziby
gtéwnej, a nie centrum globalnych ustug biznesowych.
Stanowi to szanse dla globalnych ustug biznesowych

na osiggniecie kolejnego poziomu dojrzatosci

i przyblizenie sie do biznesu, przyjmujgc tym samym
wymiar bardziej globalny i biznesowy (budzetowy).

INNOWACJE | CIAGLE DOSKONALENIE

Wywierany jest nieustanny nacisk na innowacyjnosc¢

i ciggte doskonalenie operacji. Organizacje przyjmuja
rozwigzania zgodne z zasadg zwinnosci (agile)

i wspieraja kulture innowacji, celem utrzymania
przewagi w srodowisku biznesowym charakteryzujgcym
sie konkurencyjnoscia i wysokag zmiennoscia. Z tych

powoddéw wielu postrzega powr6t do biur jako rzecz
niezbedna. Jednoczesnie rozwijane sg modele
otwartych innowacji. Im blizej ,frontu technologicznego”,
tym bardziej znaczaca jest rola innowacji

i strategicznego zaawansowania biznesowego.
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SRODKI CYBERBEZPIECZENSTWA

Wraz z cyfryzacjg dostepu do wiedzy, najwazniejsze
stato sie cyberbezpieczenstwo. Aby chroni¢ wrazliwe
dane i infrastrukture, firmy przyjmuja nowatorskie
rozwigzania, takie jak architektura zerowego
zaufania, analiza zagrozen, zarzadzanie tozsamoscia

i dostepem, biometria i kryptografia kwantowa
(StartUs Insights). Wraz z rozwojem technologii

i faktem, ze globalne ustugi biznesowe sg centralng
jednostka dla firmy — rola wsparcia globalnych ustug
biznesowych dla funkcji bezpieczernstwa wzrosnie.

POTENCJALNA KONSOLIDAGJA W KILKU

WYMIARACH

W nadchodzacych latach spodziewana jest dalsza
konsolidacja. Bedzie ona napedzana przez:

» popyt na ustugi nowej generacji,

» réznorodnos$é geograficzna i jezykowa pozadang
przez szybko rozwijajace sie globalne marki,

» oraz rosngca ztozonos¢ oferowanych ustug.

Firma EasySend wskazuje na konsolidacje
outsourcingu back-office i front-office, poniewaz
postepujgca transformacja cyfrowa przyczynia sie do
eliminacji tzw. ,siloséw” w organizacjach. Rézne
procesy byty do tej pory rozdzielone, a obecnie staja
sie jeszcze bardziej zintegrowane / wspoétzalezne.
Koncentracja na danych sprawia, ze sg one kluczowe
dla podstawowych proceséw front-end. Transformacja
cyfrowa oznacza, ze wszystkie procesy sg ze sobg
bardziej powigzane i nierozerwalnie zwigzane oraz
stajg sie wazna czescig celu organizacji: mozliwosci
oferowania klientom wysokiej jakosci ustug.

PARTNERSTWA | ROSNACA ROLA OUTSOURCINGU

PROCESOW WIEDZY

Przedsiebiorstwa uznaty korzysci ptyngce z zawierania
partnerstw, wspierania innowacyjnosci, dzielenia

sie specjalistyczna wiedzg oraz rozwoju nowych
produktéw / ustug. Partnerstwo polega rowniez

na wspotpracy miedzy centrami a ich klientami.

Centra sg mniej postrzegane z perspektywy czysto
transakcyjnej; stajg sie one partnerami strategicznymi

i dtugoterminowymi. Wspotpraca réznych podmiotow
biznesowych z centrami przynosi ulepszenia, innowacje
i wspdlny sukces. Znajduje to odzwierciedlenie

w trendzie w kierunku outsourcingu procesow

wiedzy — OPW. Wedtug firmy CustomerServ, globalna
wartos¢ OPW ulegnie zwiekszeniu, osiggajac

90,5 mld USD w latach 2023-2027 (CAGR 15,5%).
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Sektor OPW odnotowuje znaczny wzrost, napedzany
popytem na analityke biznesowg, narzedzia
analityczne i specjalistyczng wiedze w zakresie
proceséw prawnych, ustug finansowych oraz badan
i rozwoju. Wyzwania takie jak niedobor sity robocze;j,
obawy o bezpieczenstwo danych i rosnagce koszty
nieruchomosci sg rozwigzywane poprzez przejscie
na platformy oparte na chmurze i dtugoterminowe
strategie inwestycyjne (Grand View Research).
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Podsumowujac, organizacje, ktére beda na biezaco
przystosowywaty sie do zachodzacych zmian

i odpowiednio dostosowywaty swa strategie beda
nalezycie przygotowane do wykorzystania petni
swych mozliwosci w sposéb innowacyjny i wydajny.
Firmy skupione na obronie obecnych modeli
biznesowych moga szybko okazac sig¢ zacofane.

CZYNNIKI NAPEDZAJACE WZROST
| TRANSFORMACJE SEKTORA SA NASTEPUJACGE:

» rekonfiguracja globalnej dziatalnosci gospodarczej
ze wzgledu na strategiczng fragmentacje
(regionalizacje globalnych taricuchéw wartosci),
co ma negatywny wptyw na internacjonalizacje
firm i ich globalne strategie biznesowe,

» przejscie od offshoringu do backshoringu,
nearshoringu i, w wiekszym stopniu, friend-
shoringu (regionalizacja taricuchéw wartosci),
wynikajace z fragmentacji geostrategicznej
i rosnacej roli bezpieczenstwa i bliskosci,
zwiekszajgcych odpornos¢ biznesowa,

» zmiany we wzorcach pracy po pandemii
Covid (praca hybrydowa, praca z domu,
praca z dowolnego miejsca), po ktorych

obecnie nastepuje wieksze umiarkowanie
i przynajmniej czgesciowy powroét do biur,

» rosngce zapotrzebowanie narézne
rodzaje wiedzy technologicznej, zwtaszcza
zwigzanej z nowymi technologiami,

» przyspieszona transformacja cyfrowa
napedzana obecnie przez rewolucje

generatywnej sztucznej inteligencji

» rosnace zapotrzebowanie na specjalistyczng
wiedze i umiejetnosci,

» Wwstrzasy geostrategiczne i makroekonomiczne.



TRENDY | PERSPEKTYWY
MAKROEKONOMICZNE

PERSPEKTYWA GLOBALNA

Ostatnie pie¢ lat w gospodarce swiatowej

mineto gtéwnie pod znakiem wybuchu pandemii
COVID-19 oraz reakcji w zakresie polityki ekonomicznej
z niej wynikajacych, a takze jej skutkéw ubocznych,
ktdére réwniez obecnie majg wptyw na sytuacje
Srednio- i dtugoterminowa. Jednoczesnie inwazja

Rosji na Ukraine oraz trwajgca wojna, a takze inne
punkty zapalne (np. Bliski Wschoéd) oraz potencjalne
punkty zapalne, nie pomagaja globalnej gospodarce

W powrocie na $ciezke wyzszego wzrostu. Zyjemy

w Swiecie VUCA! (charakteryzujacym sie zmiennoscia,
niepewnoscia, ztozonoscia i niejasnoscia), a nawet
BANI? (charakteryzujgcym sie kruchoscia, niepokojem,
nieliniowoscia i niezrozumiatoscia), w ktérym mamy
do czynienia z wieloma kryzysami i niewiadomymi (np.
rewolucje technologiczne zwigzane z genAl potencjalnie
prowadzgce w dtuzszej perspektywie do tzw. ogdlnej
Al). W tym niepewnym $wiecie nasz sektor radzi

sobie lepiej, udowadniajgc 0goélng odpornosé.

STEUMIONY WZROST W 2023 R.

Rok 2023 okazat sie kolejnym rokiem petnym powaznych
wyzwan. Niemniej jednak globalny wzrost dowiodt

swej odpornosci dzieki nizszym cenom energii

i zmniejszonym zaktéceniom globalnych taricuchéw
wartosci, co pomogto w przyspieszeniu dezinflacji.

1 Volatility, Uncertainty, Complexity, Ambiguity.

2 Brittle, Anxious, Non-linear, Incomprehensible.

W 2023 r. globalny wzrost spowolnit do trzeciego
najstabszego tempa od prawie trzech dekad — nizszy
poziom notowano jedynie w czasie Wielkiego Kryzysu
Finansowego oraz globalnej recesji zwigzanej

z COVID-19. Nastapito spowolnienie do poziomu

2,6% w 2023 r.; osiggnieto zaledwie 1,5% w krajach
rozwinietych, z ptytka recesja, np. w Niemczech;

w strefie euro odnotowano wzrost na poziomie 0,4%.
Warto rowniez zauwazy¢, ze Wielka Brytania znalazta
sie w tagodnej recesji technicznej z ujemnymi stopami
wzrostu r/r w 1§ IV kwartale 2023 roku. Na tym

tle Polska odnotowata wzrost w 2023 r. 0 1,0%, przy
dwdch czwartych recesji technicznej. Wedtug ostatnich
prognoz OECD, wskazniki wskazujg na spowolnienie
wzrostu. Wyrazne oznaki silnej dynamiki w najblizszym
czasie notuje sie w Indiach; wzglednej stabosci

w Europie; i tagodnego wzrostu w najblizszym czasie
w wiekszosci innych gtéwnych gospodarek.

PLASKI TREND HANDLU GLOBALNEGO W 2023 R.

Globalny handel towarami i ustugami wykazat

w 2023 r., praktycznie ptaska krzywa, rosngc

o szacunkowo +0,2%. Byt to najwolniejszy wzrost,
pomijajac globalne recesje z ostatnich piecdziesieciu
lat. Handel towarami produkcyjnymi skurczyt sie,
odzwierciedlajgc gwattowne spowolnienie globalnego
wzrostu produkcji przemystowej. Oznaczato
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to pierwszy trwaty spadek poziomu handlu towarami
produkcyjnymi w ciggu ostatnich 20 lat, pomijajac
Swiatowa recesje. Jednoczesnie globalny wzrost
handlu ustugami spowolnit w drugiej potowie

2023 r., po poczatkowym odbiciu po pandemii.

GLOBALNE PRZEPLYWY BEZPOSREDNICH
INWESTYCJI ZAGRANICZNYCH WZROSLY 0 3%

Wedtug opracowania Global Investment Trends Monitor
UNCTAD, globalne bezposrednie inwestycje zagraniczne
(BIZ) wzrosty 0 3% w 2023 r. rok do roku i osiggnety
1,37 bln USD. Niepewnos¢ gospodarcza i wyzsze

stopy procentowe wptynety na globalne inwestycje.
Gtéwny wzrost wynikat gtéwnie z wyzszych wartosci

w kilku europejskich gospodarkach posredniczacych;
wytgczajac te gospodarki posredniczace, globalne
przeptywy BIZ byty o0 18% nizsze. W krajach
rozwinietych BIZ w UE wzrosty z ujemnych 150 mid

USD w 2022 r. do dodatnich 141 mld USD, gtéwnie

z powodu duzych wahan w Luksemburgu i Holandii.
Wytaczajac te dwa kraje, naptywy do pozostatych
krajow UE spadty o 23%, przy spadkach u kilku duzych
odbiorcéw. Naptywy w innych krajach rozwinietych
réwniez ulegty stagnaciji, przy zerowym wzroscie

w Ameryce Pétnocnej i spadkach w innych krajach.

Przeptywy BIZ do krajow rozwijajgcych sie spadty o0 9%
do poziomu 841 mld USD, przy spadku lub stagnacji
przeptywéw w wiekszosci regionéw. BIZ spadty

0 12% w rozwijajacej sie Azjii o 1% w Afryce. Byty

one stabilne w Ameryce tacinskiej i na Karaibach,
podczas gdy Ameryka Srodkowa przetamata ten trend.

PERSPEKTYWY NA 2024 R.

Prognozy gospodarcze OECD (raport okresowy z lutego
2024 r.) przewidujg wzrost globalnego PKB w 2024 .

na poziomie 2,9% i 3,0% w 2025 r. Prognozowana inflacja
zasadnicza w krajach G20 w 2024 r. ma spas¢

do 6,6% w 2024 . i 3,8% w kolejnym roku

|
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Zgodnie z najnowszym wydaniem Global Economic
Prospect Banku Swiatowego, globalny wzrost
gospodarczy ma osiagnac 2,4% w 2024 r. (i 2,7%

w 2025), odzwierciedlajgc opdznione i trwajace

skutki restrykcyjnej polityki pienieznej, restrykcyjnych
warunkéw kredytowych oraz stabego globalnego
handlu i inwestycji. Przewiduje sie, ze wzrost w USA
spadnie odpowiednio do 1,6% i 1,7%, lecz nadal bedzie
szybszy niz w strefie euro (odpowiednio 0,7% i 1,6%).

W prognozie MFW World Economic Outlook globalny
wzrost ma wynies¢ 3,1% w 2024 r.i 3,2% w 2025 .,

przy czym prognoza na 2024 r. zostata poprawiona

ze wzgledu na wigksza niz oczekiwano odpornos¢ w USA
i kilku duzych krajach Europy Srodkowo-Wschodniej,

a takze ze wzgledu na wsparcie fiskalne w Chinach

(0,7% wyzsze niz prognozy Banku Swiatowego).

MFW podkresla jednak, ze prognoza na lata 2024-25 jest
nadal ponizej sredniej z lat 2000-19 wynoszacej 3,8%.
Wynika to z podwyzszonych stép procentowych

bankéw centralnych zwigzanych z inflacjg, wycofania
wsparcia fiskalnego w obliczu wysokiego zadtuzenia
obcigzajacego aktywnos$é gospodarczg oraz

niskiego wzrostu produktywnosci. MFW twierdzi,

ze migkkie ladowanie jest mozliwe. Prognozy

MFW sg jednoczesnie lepsze (w poréwnaniu do Banku
Swiatowego) zaréwno dla USA (odpowiednio 2,1% i 1,7%
w latach 2024-25), jak i strefie euro (0,9% i 1,7%).

Globalna inflacja zasadnicza i bazowa spadta w 2023 r.
Niektdre czynniki, ktore przyczynity sie do dezinflacji
w ubiegtym roku, zanikaja lub ulegajg odwrdceniu,
podczas gdy inne sg podatne na geopolityke,

skrajne warunki pogodowe zwigzane ze zmianami
klimatu lub wydarzenia nieprzewidywalne. Biorgc

pod uwage powyzsze, jest zbyt wczesnie, aby ogtosié¢
koniec walki z inflacjg. W pierwszej potowie 2024 .
dominuje twarda polityka, a dopiero w drugiej potowie
mozemy spodziewac sie pewnego ztagodzenia

przez gtéwne banki centralne (biorac pod uwage
obecng sytuacje). Rynki przewidujg pierwsze ciecie
stop przez EBC w czerwcu i przez FED we wrzesniu.
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Stopy procentowe pozostang jednak podwyzszone,
co nie pomoze w globalnym ozywieniu. Bez dalszych
niekorzystnych szokéw podazowych, schtodzenie
presji popytowej powinno pozwoli¢ na dalszy

spadek inflacji zasadniczej i bazowej w wigkszosci
gospodarek. Wedtug MFW globalna inflacja bazowa
prawdopodobnie spadnie do 5,8% w 2024 . i 4,4%

w 2025 r. Niemniej jednak nadal znajduje sie ona
powyzej typowych celéw polityki bankéw centralnych
(okoto 2%). Przewiduije sie, ze do korica 2025 r. inflacja
powréci do celéw polityki w wiekszosci krajow G20.

ISTOTNY WPLYW ZWIEKSZONEGO
RYZYKA GEOPOLITYCZNEGO

Zwiekszone ryzyko geopolityczne i niepewnosc¢
majg globalny wptyw, szczegdlnie w odniesieniu

do trwajgcego konfliktu na Bliskim Wschodzie

po atakach terrorystycznych na Izrael przez Hamas,
atakach ugrupowan Huti na statki na Morzu
Czerwonym i potencjalnej eskalacji na caty region,
oprécz trwajgcej wojny w Ukrainie (powodujac
zaktocenia globalnych tancuchéw wartosci, wzrosty
cen ropy naftowej i globalnych kosztéw transportu).

OECD podkresla, ze dalsze zaskakujgce wzrosty inflacji
moga wywotaé gwattowne korekty cen aktywoéw
finansowych wskutek wydtuzenia okresu zwiekszenia
cen — co stanowi zagrozenie dla rynkéw swiatowych.

Zagrozenia s nastepujace:

» przedtuzajacy sie okres wysokich stép
procentowych (QT) — ograniczenia akcji
kredytowej schtadzajgce ozywienie
gospodarcze, w szczegoélnosci jesli inflacja
okaze sie bardziej zakorzeniona lub trwata,
lub z powodu nowych wstrzagséw cenowych,

» przedtuzajaca sie wojna w Ukrainie — impas
lub eskalacja wojny (w regionie),
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eskalacja konfliktu Izrael — Strefa Gazy na region
/ poza region — w toku (np. kryzys sueski

na Morzu Czerwonym, wymiana rakiet Pakistan

— Iran, napiecia w ciesninie Ormuz, atak na baze
USA w Jordanii ze strony wspieranej przez Iran
milicji syryjskiej, atak Iranu na Izrael w odpowiedzi
na atak na iranski konsulat w Damaszku),

przyspieszenie trwajgcej strategicznej (geo)
fragmentacji prowadzacej do szybszej
regionalizacji tancuchéw wartosci,

rosnace napiecia miedzy USA
(Zachodem) a Chinami,

potencjalny konflikt w Ciesninie
Tajwanskiej i inne konflikty,

gtebszy kryzys na rynku nieruchomosci
komercyjnych / nieruchomosci prywatnych
spowodowany zdarzeniami wyzwalajgcymi,
np. kryzys na rynku nieruchomosci

w Chinach (vide Evergrande),

pogtebiajace sie trudnosci w chinskim sektorze
nieruchomosci lub w innych obszarach,

zaskakujgce wyniki wyboréw w kluczowych
krajach na swiecie, w ktérych do wtadzy dochodzg
populisci / radykatowie (np. USA, Niemcy),

niekorzystne zjawiska klimatyczne (susze,
cyklony, pozary, powodzie) ksztattujgce
globalne ceny towaréw i zywnosci,

wptyw zadtuzenia krajéw EMED
na globalny wzrost gospodarczy,

nieznany wptyw rozwoju Al na gospodarke
globalng i scene polityczna.
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SYTUACJA GOSPODARCZA

Wedtug wstepnego szacunku GUS, PKB niewyréwnany
sezonowo W |V kwartale 2023 r. wzrést realnie o 1,0%

r/r wobec wzrostu o 2,5% w analogicznym kwartale

2022 r. (w cenach statych sredniorocznych roku
poprzedniego). Jednoczesnie PKB wyréwnany sezonowo
(w cenach statych dla roku odniesienia 2015) pozostat
na poziomie zblizonym do odnotowanego w poprzednim
kwartale i byt wyzszy niz rok wczesniej 0 1,7%.

Zgodnie z naszymi oczekiwaniami, PKB Polski wykazat
dwa ujemne kwartaty: pierwszy i drugi, co byto
spowodowane prognozowanym spowolnieniem
(recesja). Mimo to aktywno$¢ gospodarcza zaczeta
wzrasta¢ w drugiej potowie 2023 r., a wzrost
gospodarczy stopniowo sie ozywit. W ogélnym ujeciu,
gospodarka Polski wzrosta tylko 0 1,0% w 2023 r.,

lecz prawdopodobnie przyspieszy, osiggajac wzrost
powyzej 2,6% i 3,6% w latach 2024-25, odpowiednio
wedtug Banku Swiatowego i 2,8% i 3,2%, wedtug MFW.

Jednoczesnie sytuacja na rynku pracy pozostawata
napieta, a stopa bezrobocia byta bliska stopie naturalnej,
wahajac sie miedzy 5,6% w lutym a 5,0% przez pie¢
kolejnych miesiecy, zanim wzrosta do 5,1 w grudniu.
Ostatni odczyt dotyczy lutego 2024 r., gdy stopa
bezrobocia wynosita 5,4% (tyle samo co w styczniu),
co jest zgodne z ogélnym trendem sezonowym.
Poziom zatrudnienia jest stabilny, a Srednie
wynagrodzenie nominalne wzrosto 0 9,6% rok do
roku w grudniu 2023 r., czyli po raz pierwszy w historii
przekroczyto 8 000 zt. W lutym 2024 r. ksztattowato
sie ono na poziomie 7 979 zt. Jednoczesnie w 2024 r.
ptaca minimalna wzrosnie dwukrotnie: do poziomu
4242 PLN (okoto 3 222 PLN netto) od 1 stycznia
2024 .14 300 PLN (okoto 3 262 PLN netto) od 1 lipca
2024 r. Ptace realne rosng, zwiekszajgc optymizm
konsumentéw w nadchodzacych miesigcach.

Macroeconomic trends and outlook

W POLSCE

Inflacja zasadnicza w Polsce osiggneta najwyzszy
poziom 18,4% w lutym 2023 r. i spadta do 6,2% w grudniu
2023 r. W pierwszym kwartale 2024 r. dezinflacja
utrzymuije sie, a wskaznik cen débr konsumpcyjnych
spadt z 3,7% w styczniu do 1,9% w marcu 2024 r.
Utrzymuije sie on wiec formalnie ponizej celu inflacyjnego
wynoszacego 2,5%. Jest to jednak stan przejsciowy,
poniewaz inflacja prawdopodobnie przyspieszy z 4,0 do
5,0%, gtéwnie z powodu przywrécenia podatku VAT na
zywnos¢ i zniesienia doptat do energii. Tym samym

jest bardzo mato prawdopodobne, aby NBP, majacy
obecnie dos$¢ stanowcze nastawienie, zdecydowat

sie na obnizenie gtéwnej stopy referencyjnej z poziomu
575 pb do korica 2024 roku. NBP prawdopodobnie
rozwazy kroki podjete przez gtéwne banki centralne,
ktére z duzym prawdopodobienstwem obnizg

stopy procentowe w drugiej potowie 2024 roku.
Prawdopodobienstwo poluzowania ograniczen
kredytowych jest znacznie wyzsze w 2025 roku.

Inflacja bazowa (z wytaczeniem najbardziej
zmiennych cen) wynosi 4,5% (24 lutego). Warto
podkresli¢, ze wskaznik cen débr produkcyjnych
jest nizszy od odczytéw wskaznika cen débr
konsumpcyjnych od marca 2023 roku.

NBP utrzymuje stope referencyjng (minimalna

stope interwencji na rynku pienieznym) na poziomie
575 punktow, a kanat stop procentowych ksztattowany
jest przez stope depozytowa na poziomie 525 pb (dolny
limit) i stope lombardowa na poziomie 625 pb. Ostatnie
dwie korekty zostaty wprowadzone we wrzesniu 2023 r.
(zmniejszenie o 75 punktéw bazowych) i pazdzierniku
2023 r. (zmniejszenie o 25 punktoéw bazowych).
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WIBOR 3M wynosi obecnie 5,86 (WIBOR 6M 5,86)
— czyli znacznie ponizej szczytu z listopada 2022
roku. Biorgc pod uwage okolicznosci wewnetrzne
i zewnetrzne, polityka pieniezna jest restrykcyjna

i w 2024 roku prawdopodobnie taka pozostanie.

Biezace i wyprzedzajace wskazniki ufnosci
konsumenckiej (GUS) sg nadal ujemne,
lecz stopniowo sie poprawiaja i osiggnety
najlepsze poziomy od trzech lat.

Ogodlne perspektywy wzrostu dla Polski w korcu
poprawiajg sie po spowolnieniu w 2023 roku.
Gospodarka Polski odnotowata wzrost jedynie
rzedu 1,0% w 2023 r., lecz prawdopodobnie
przyspieszy, osiggajgc wzrost powyzej 2,6%

i 3,6% w latach 2024-25, odpowiednio wedtug
Banku Swiatowego i 2,8% i 3,2%, wedtug MFW.

Najnowszy Raport o inflacji NBP (marzec 2024 r.) jest
bardziej optymistyczny niz prognozy MFW i Banku
Swiatowego. W projekcji inflacji i PKB opartej na modelu
NECMOD, przygotowanej przy zatozeniu niezmienionych
stop procentowych NBP i uwzgledniajacej dane
dostepne do 15 lutego 2024 r., istnieje 50-procentowe
prawdopodobienstwo, ze roczna dynamika cen zawrze
sie w przedziale 2,8-4,3% w 2024 ., 2,2-5,0%

w 2025r. i 1,5-4,3% w 2026 r. Jednoczesnie roczny
wzrost PKB — zgodnie z prognoza — z 50-procentowym
prawdopodobienstwem zawrze sie w przedziale

2,7 -43%w?2024r,3,2-53%w2025r.i2,0-4,5%

w 2026 roku. NBP podkresla, ze projekcja inflacji jest
obarczona znaczng niepewnoscig, w szczegodlnosci

co do horyzontu, w jakim bedg obowigzywaty dziatania
ostonowe dotyczace cen energii i zywnosci. Ze wzgledu
na zatozenie, ze srodki te utrzymaja sie w obecnej
formie w horyzoncie projekc;ji, bilans ryzyka dla inflacji
jest wyraznie asymetryczny, przy czym odchylenie

w gore jest bardziej prawdopodobne niz w dot.

Niekorzystne czynniki ryzyka przewazaja
nad pozytywnymi i wptywajg na ogolne perspektywy.
Potencjalne zagrozenia obejmuja w szczegolnosci:

»
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przedtuzajaca sie wojne (impas)

lub potencjalng eskalacje wojny w Ukrainie
(nieznany wynik), potencjalng eskalacje
wojny poza Ukraine i potencjalne napigcia
geopolityczne w innych regionach,

ponowng eskalacje napie¢ systemowych

w globalnym sektorze finansowym, z mozliwym
regionalnym (globalnym) rozprzestrzenieniem,
potencjalnie napedzanym przez cigzace

nad gospodarkg zagrozenie kryzysem w sektorze
nieruchomosci komercyjnych (np. znaczna
ekspozycja niektérych amerykanskich bankow
regionalnych na nieruchomosci komercyjne

ze wzgledu na strukture ich bilanséw)

z mozliwoscig rozprzestrzenienia sie,

dalsze wstrzasy cen kluczowych surowcéw
spowodowane globalna niestabilnoscia (napiecia),

potencjalny wzrost inflacji w zwigzku

ze zniesieniem mechanizmu ograniczania

cen energii i przywroceniem podatku VAT na
zywnos¢, co op6zni ekspansije polityki pienieznej,

prawdziwy stan finanséw publicznych w obliczu
zwiekszonych wydatkéw wojskowych,

sytuacja polityczna w Polsce zwigzana

z ugruntowang polaryzacja partyjna, potwierdzong
dwoma wyborami w 2024 r. (wyborami
samorzgdowymi — kwiecien i wyborami

do Parlamentu Europejskiego — czerwiec 2024),
skutkujgcymi trudng wspoétpraca w sprawach
wewnetrznych pomiedzy Prezydentem a Rzagdem,

nieznane wyniki wyboréw w kluczowych
panstwach swiata, w tym wyboréw
prezydenckich w USA (listopad), o nieznanym
wptywie na stabilnos¢ kluczowych sojuszy.
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Concept and methodology of the report

Business Services Sector in Poland 2024

KONGEPCJA | METODOLOGIA RAPORTU

-2 201
Liczba firm, ktore wziety udziat
w ogolnokrajowym badaniu ABSL
w | kwartale 2024 .

r-Dﬂ

43,0

Udziat firm w catkowitym
zatrudnieniu centrow
wiedzochtonnych ustug
biznesowych dziatajgcych

w Polsce, ktore wziety udziat
w tegorocznym badaniu ABSL.

)

195 392

Liczba osob zatrudnionych przez
firmy w Polsce, ktore wziety udziat
w badaniu ABSL 2024.

j

Raport ,Sektor Nowoczesnych Ustug Biznesowych
w Polsce 2024” ma na celu dostarczenie
kompleksowego wgladu w dziatalnos¢ centréw
BPO, SSC/ GBS, IT/ITO oraz R&D w Polsce,
Nakresla on kierunki rozwoju sektora.

Raport przyjmuje szeroka definicje sektora

i obejmuje dziatalno$é centréw z obszaru
outsourcingu procesow biznesowych, ustug
wspolnych, globalnych ustug biznesowych,
informatyki oraz badan i rozwoju zlokalizowanych
w Polsce i zatrudniajgcych co najmniej 25 oséb.

Do jego przygotowania wykorzystano wewngtrzng baze
danych centrow ustug biznesowych ABSL w Polsce
(obecnie baza zawiera informacje o ponad 1900
centrach zlokalizowanych w Polsce i jest regularnie
aktualizowana przez zesp6t ABSL BI) oraz wyniki
corocznego badania ABSL 2024 wsréd menedzerow.

Badanie zostato przeprowadzone przez zespét

ABSL BI przy uzyciu metody CAWI (wspomagany
komputerowo wywiad internetowy) w okresie styczen-
marzec 2024 r. (zaktadamy, ze wyniki odzwierciedlajg
stan sektora na koniec | kwartatu 2024 r.).

Tegoroczne badanie zostato wypetnione przez
menedzeréw 2071 firm zatrudniajgcych 195 392 os6b
w centrach ustug biznesowych zlokalizowanych

w Polsce i obejmuje 43,0% zatrudnienia w sektorze.

Wyniki raportu ABSL 2024 dotyczg nowoczesnych
centréow ustug biznesowych, ktérych spotki-matki
majg siedzibe w Polsce lub za granicg. Kazdy podmiot
zostat przypisany do jednego z podstawowych

typéw (BPO, SSC, GBS, IT, R&D), z uwzglednieniem
dominujacego profilu jego dziatalnosci.
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Centra kontaktowe $wiadczace ustugi dla klientow
zewnetrznych zostaty sklasyfikowane jako zajmujgce

sie outsourcingiem proceséw biznesowych (BPO).
Centra informatyczne (IT / ITO) zostaty zdefiniowane jako
podmioty, ktére podzlecajg rozwigzania informatyczne
(np. utrzymanie systemu, aplikacji lub infrastruktury,
wsparcie techniczne) oraz opracowuja i sprzedajg
(wdrazajg) oprogramowanie dla klientow zewnetrznych

- software development (rozwéj oprogramowania).

Zamiast prowadzenia wielu centréw ustug wspélnych

i niezaleznego zarzadzania dostawcami, centra
globalnych ustug biznesowych (SSC / GBS) zapewniaja
petna realizacje globalnego zarzadzania i $wiadcza
ustugi dla podmiotéw korzystajgcych ze wszystkich ustug
wspolnych i outsourcingu w catym przedsiebiorstwie.

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

ktdre znajdowaty sie w tej samej lokalizac;ji.

Podobnie jak w ubiegtorocznej edyc;ji, tegoroczny raport
rowniez uwzglednia wszystkie centra outsourcingu
procesow biznesowych i centra ustug wspdlnych /
globalnych ustug biznesowych, w ktérych zatrudnienie
nie przekracza 25 os6b. Dotyczy to 156 podmiotow,
zatrudniajgcych tagcznie 2214 pracownikdéw; firmy

te stanowig czesc¢ 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.

Poniewaz niektére wartosci sg zaokraglone,
w szczegolnosci tabele i inne liczby w raporcie
moga nie sumowac sie doktadnie do 100,0%.
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Jednostka analizy w raporcie jest metropolia /
konurbacja. GZM oznacza Katowice wraz z innymi
miastami Gérnoslagsko-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 informaciji uzyskanych od respondentéw
ogolnokrajowej ankiety ABSL. Sktadamy serdeczne
podziekowania wszystkim przedstawicielom

firm, ktérzy poswiecili czas ze swoich napietych
harmonogramaéw, aby jg wypetni¢. Jestesmy

réwniez wdzieczni przedstawicielom lokalnych
samorzaddw i instytuciji wspierajgcych inwestorow,
ktérzy pomagali w realizacji tego projektu.

Chcielibysmy podziekowa¢ wspdtautorom niniejszego
raportu, w szczegd6lnos$ci naszym partnerom
strategicznym, ktorzy podzielili sie swa wiedzg ekspercka,
a takze danymi i znaczaco wzbogacili tresé raportu.
Eksperci z Colliers opracowali czes¢ raportu analizujaca
rynek nieruchomosci, natomiast przedstawiciele

Mercer i Randstad przyczynili sie do powstania czesci
poswieconej rynkowi pracy. Dziekujemy réwniez
Osrodkowi Przetwarzania Informacji — Pafistwowemu
Instytutowi Badawczemu, waznemu partnerowi raportéw
rocznych ABSL - za dostarczenie danych dotyczacych
sektora akademickiego i szkolnictwa wyzszego.

Wreszcie, bedziemy wdzieczni za wszelkie opinie

i komentarze dotyczgce tresci tegorocznego raportu,
ktére moga pomdc w podniesieniu jakosci przysztych
wydan i dostosowaniu ich do potrzeb i oczekiwan
menedzeréw centrum, a takze nowych inwestorow.

Zespot ABSL Bl


http://shop-absl.pl
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Business Services Sector in Poland 2024

ABSL Zwigzek Lideréw Sektora Ustug Biznesowych GVCs Globalne tancuchy wartosci
Al Sztuczna inteligencja IMF Miedzynarodowy Fundusz Walutowy
AMER Ameryka Pétnocna, Srodkowa i Potudniowa IPA Inteligentna automatyzacja procesow
APAC Azja i Pacyfik IT/ ITO Centra informatyczne / outsourcingu ustug
informatycznych
BANI Kruchos¢, niepokdj, nieliniowos¢ i niezrozu-
miatosc KIBS Wiedzochtonne ustugi biznesowe
BI Analityka biznesowa KPO Outsourcing procesow wiedzy
BCP Plan ciggtosci dziatania LAC Ameryka tacinska i Karaiby
BPO Outsourcing procesow biznesowych NATO Organizacja Traktatu Pétnocnoatlantyckiego
CAGR Skumulowany roczny wskaznik wzrostu NLP Programowanie w jezyku naturalnym
CEE Europa Srodkowa i Wschodnia R&D Badania i rozwoj
CoE Centrum Doskonatosci RPA Zrobotyzowana automatyzacja proceséw
DEI Réznorodnos¢, réwnosc¢ i inkluzywnosé RTO Powrét do biura
DIB Réznorodnosé, inkluzywnosé SSC Centrum ustug wspoélnych
i przynaleznos¢
UN Organizacja Narodéw Zjednoczonych
EMEA Europa, Bliski Wschod i Afryka
VA Wartos¢ dodana
EMDEs Gospodarki wschodzace i rozwijajgce sie
vC tancuch wartosci
ESG Srodowisko, spoteczerstwo i fad korporacyjny
VDI Infrastruktura pulpitéw wirtualnych
EA Strefa euro
WFA Praca z dowolnego miejsca
EU Unia Europejska
WFH Praca zdomu
F&A Finanse i rachunkowos$é
VUCA Zmiennos¢, niepewnosc, ztozonos¢é
FTE Ekwiwalent petnego wymiaru czasu pracy, etat i niejasnos¢
GBS Globalne ustugi biznesowe YoY Rok do roku
genAl Generatywna sztuczna inteligencja QoQ Kwartat do kwartatu
GDP Produkt krajowy brutto
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POLSKA — KLUGZOWE FAKTY

Polska jest sz6stg co do wielkosci gospodarkag w Unii

Europejskiej i jednym z europejskich lideréw wzrostu
gospodarczego w ciggu ostatniej dekady. Ma najwiekszg
gospodarke w Europie Srodkowej i jest liderem wzrostu

i rozwoju od poczatku transformacji gospodarczej

w 1989 roku. Jedng z istotnych gatezi wspdtczesnej
polskiej gospodarki jest sektor nowoczesnych ustug
biznesowych, ktérego rosngce znaczenie odzwierciedla
szybko rosnacy udziat w zatrudnieniu i PKB kraju.

W ostatnich latach imponujacy rozwéj sektora
umozliwit Polsce umocnienie swojej pozyciji jako
jednego z gtéwnych miejsc docelowych w sektorze
nowoczesnych ustug biznesowych nie tylko

w regionie EMEA, lecz na catym $wiecie. Polska
jest jedna z najlepszych lokalizacji dla nowych
inwestycji w centra BPO, SSC / GBS, IT i R&D.

Jezyk: polski
Waluta: ztoty (PLN)
Liczba miast z ponad 100 000 mieszkancéw: 37

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

£1418md )

A% )

5,4% )

£19800

£14700

790%

019

44. migjsce
31.migjsce
43 migjsce

$269,8md

$295mld

PLN 4,3480

PLN3,3950 )
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Poland - key facts

PKB w cenach nominalnych
w 2023 r. (6. najwieksza
gospodarka UE, EUROSTAT)

Realny wzrost PKB w IV kw.
2023 . r/r, niewyréwnany
sezonowo (+1,0 wyréwnany
sezonowo, GUS)

Stopa bezrobocia
(luty 2024, GUS)

Nominalny PKB na mieszkarca
w 2023 r. (EUROSTAT)

Realny PKB na mieszkanca
w 2023 r. (EUROSTAT)

GDP per capita in PPS in 2022,
in terms of the EU-27 average

Wskaznik cen towaréw

i ustug konsumpcyjnych
(WCTUK) — marzec 2024 .
(rok do roku, GUS)

w Swiatowym Rankingu
Talentéw 2023 (IMD World
Competitiveness Center),

50. miejsce w 2022 r. +6 miejsc

w rankingu Global Talent
Competitiveness Index 2023
(INSEAD), +2 miejsca

w Swiatowym rankingu
konkurencyjnosci (IMD World
Competitiveness Center),

50. miejsce w 2022 r., +7 miejsc

Skumulowana wartos$¢
bezposrednich inwestycji
zagranicznych (FDI inward
stock) w Polsce na koniec
2022 r. (UNCTADStat)

Naptyw bezposrednich
inwestycji zagranicznych
(FDI inward flow) w 2021 r.
(UNCTADStat)

Kurs EUR na koniec
2023 r. (NBP)

Kurs USD na koniec
2023 r. (NBP)



1 STAN SEKTORA
NOWOCZESNYCH USLUG
BIZNESOWYCGH W POLSCE
NA KONIEC | KWARTALU
2024 ROKU

0GOLNA CHARAKTERYSTYKA SEKTORA

Na koniec | kwartatu 2024 r. w sektorze wiedzochtonnych w miastach Poziomu 1, 31,6% w miastach Poziomu 2,
ustug biznesowych w Polsce dziatato ponad 1941 3,3% w lokalizacjach Poziomu 3i7,3% w Poziomu 4.
centréw ustug biznesowych (+138 1/r) reprezentujacych

1167 firm (+61 1/r); liczby te obejmowaty podmioty Najwiecej nowych centréw powstato w Poznaniu,

z sektora nowoczesnych ustug biznesowych. Zatrudniaty Wroctawiu i Krakowie. Pod wzgledem miejsc pracy
one 457 100 os6b (o 3,8% wiecej niz w poprzednim utworzonych przez nowe centra, w pierwszej trojce
roku). W 2023 roku powstato piecdziesigt sze$é znalazty sie Krakéw (26,3% udziatu w zatrudnieniu
centrow, a cztery w pierwszym kwartale 2024 roku. wygenerowanym przez nowe centra), Wroctaw
Podobnie jak w latach ubiegtych, w 2023 i 2024 . (21,8%) i Poznan (12,1%). W poréwnaniu z poprzednimi
dominowaty centra z kapitatem zagranicznym (91,7%). raportami, obserwujemy utrzymujaca sie dominacje
Nowe centra, utworzone w 2023 r. i pierwszym kwartale miast Poziomu 1 nad innymi lokalizacjami

2024 r., stworzyty 4860 miejsc pracy. Centra bedace pod wzgledem liczby nowych miejsc pracy.
witasnoscig zagraniczng odpowiadaty za 96,4% Liczba nowych centréw utworzonych w 2023 r.
catkowitego zatrudnienia we wspomnianych nowych i w pierwszym kwartale 2024 r. byta niemal réwna
centrach. 57,8% nowych miejsc pracy powstato dla miast Poziomu 1 (27 centréw) i poziomu 2 (26).

4&\
" A B s L Opracowanie tresci rodziatu: ABSL
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

RYCINA 1.1
SEKTOR NOWOCZESNYCH UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE W LICZBACH

S8

457100 RO

Catkowita liczba miejsc pracy w centrach
nowoczesnych ustug biznesowych; 83,5%

lub 381 900 miejsc pracy znajduje sie w centrach
bedacych wtasnoscia zagraniczna.

1,0%

Udziat sektora w catkowitym zatrudnieniu
w sektorze przedsiebiorstw w Polsce
(6,7% w 2023 r.).

5,3%

Szacowany udziat sektora w PKB Polski w 2024 r.

Liczba centrow ustug biznesowych, ktore

rozpoczety dziatalnos¢ w Polsce od poczatku
2023 r. do konca | kwartatu 2024 r. Nowe é%

inwestycje (w 2023 r. i pierwszym kwartale 2024 r.)
wygenerowaty juz 4860 nowych miejsc pracy.

90 o

o (o]
Liczba centrow ustug biznesowych oQo
zatrudniajgcych co najmniej 1.000 pracownikow
(86 w poprzednim roku).

99 300 USD

Sredni eksport na pracownika w centrach sektora
na koniec 2023 r. (63 500 — szacunek na 2024 r.).

15,2,

Udziat obcokrajowcow w zatrudnieniu

9

Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

36,8 mld USD

Wartosc¢ eksportu wiedzochtonnych ustug
biznesowych w 2023 r.

92,94

Udziat prac zwigzanych z procesami mid-office
w centrach sektora na koniec | kwartatu 2024 .

99,5

Udziat pracy wiedzochtonnej w centrach sektora
na koniec | kwartatu 2024 r.

21,2,

Sredni zgtoszony wskaznik automatyzacji na koniec
| kwartatu 2024 r.

4]

Liczba krajow, z ktérych pochodzg centra dziatajgce
w Polsce.

1941 centrow,
1167 firm

Liczba centrow nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce

12,7 min m?

Catkowite zasoby nowoczesnej powierzchni
biurowej na dziewieciu gtéwnych rynkach
na poczatku 2024 r.

35
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Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

KLASYFIKACJA MIAST | 0BSZAROW METROPOLITALNYCH WEDLUG ABSL

Poziom 1 Krakéw, Warszawa i Wroctaw

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

Poziom 3 Bydgoszcz, Lublin, Rzeszéw, Szczecin

Poziom 4 Biatystok, Opole, Olsztyn, Radom, Kielce, Tarnéw, Elblag, Ptock i inne J

RYCINA 1.2

LICZBA AKTYWNYCH CENTROW OTWARTYCH WED+UG DATY ZAtOZENIA
- NAKONIEC | KWARTALU 2024 R.

140 EU

120 J
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*Dane za lata 2023 i 2024 odzwierciedlajg informacje dostepne na koniec | kwartatu 2024 r.

Zrédto: Baza danych centréw ustug biznesowych ABSL
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Liczba centrow w Polsce rosnie. Kazdego roku
obserwuje sie jednak tendencje spadkowsa liczby nowych
centréw. Nalezy pamieta¢, ze pomimo spowolnienia
liczby nowych inwestycji, catkowite zatrudnienie

w sektorze utrzymato dtugoterminowy trend wzrostowy.

Ekspansja liczby centrow nastgpita w dwoch

falach — pierwsza po przystapieniu 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
dziatalnosci na wiekszg skale. Szczytowym rokiem
wzrostu byt rok 2015 (136 nowych centréw).

RYCINA 1.3
ROZKEAD LICZBY CENTROW WEDEUG TYPU (%)

|
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

W tym samym czasie, zgodnie z bazg danych ABSL,
61 centréw zaprzestato dziatalnosci w Polsce

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

Wiekszos$¢ firm na koniec | kwartatu 2024 r. prowadzi
tylko jedno centrum w Polsce (72,9%). 13,8% posiada
dwa centra, a 10,1% firm prowadzi od trzech do pieciu
centréow w catym kraju. Tylko 0,7% respondentéw
prowadzi dziesie¢ lub wiecej centrow, czesto réznych
typow. Lider tych statystyk prowadzi w Polsce

24 centra. Centra IT jest najczestszym typem centrum
w bazie danych ABSL (46,6%); kolejne typy to SSC/GBS
(23,6%) i BPO (14,9%). Za kolejne 12,5% odpowiadaja
centra R&D. Najmniejszy udziat, podobnie jak w latach
ubiegtych, majg centra hybrydowe/inne modele (2,4%).

0 110% 120% 130% L 40%

| U

Il ssc/css

B sro

160% 1 70% 180% 190% 1100%

Bl reo

. Hybrid / Inny model

Zrédto: Obliczenia ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

LICZBA CENTROW | STRUKTURA NOWYCH INWESTYC)I

Warszawa pozostaje liderem pod wzgledem liczby (140) oraz £6dz (120) majg powyzej 100 centrow
aktywnych centréow ustug biznesowych na koniec na jednostke. Liczba aktywnych centrow jest znacznie
I kw. 2024 1. (376 centréw). Lokalizacje z co najmniej nizsza w miastach Poziomu 3 (z Lublinem - 79,
200 centrami obejmujg Krakéw (288), Wroctaw (234) Szczecinem - 67, Bydgoszczg — 49 i Rzeszowem — 47)
i Tréjmiasto (209). Poznan (152), Katowice i GZM i Poziomu 4.

RYCINA 1.4

LICZBA CENTROW W NAJWAZNIEJSZYCH LOKALIZACJACH W POLSCE NA KONIEC 1 KWARTALU 2024 R.
WEDtUG ROKU UTWORZENIA

woctow 234
Tréjmiasto E 209
oot g 152
—— : : 140
Lodz 120

Lublin 19
Szczecin

Bydgoszcz

Rzeszéow

Biatystok

| 25

0 50 100 150 200 250 300 350 400

B 20 B 200 B 2020 B 2021 B 2022 Il 2023+Q12024

Zrédto: Analiza ABSL oparta jest na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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0d poczatku 2023 r. do konica | kwartatu

2024 r. najwiecej nowych centréw zostato
otwartych w Poznaniu i Wroctawiu (po 11),
Krakowie (dziewiec) i Warszawie (osiem). Po pie¢
centrow otwarto w Trojmiescie, GZM i Katowicach
oraz todzi; trzy w Lublinie, po jednym w Bielsku-
Biatej, Bydgoszczy, Elblagu i Toruniu. W sumie

od poczatku 2023 r. otwarto 60 nowych centréw.

Inwestorzy nadal preferujg istniejgce lokalizacje
Poziomu 1 (Warszawa, Krakéw, Wroctaw)

i Poziomu 2 (Tréjmiasto, Katowice i GZM, £6dz

i Poznan) — 28 inwestycji jako miejsca dla nowych
inwestycji, a w szczegolnosci dla pierwszych inwestycji
w Polsce. Zmiany w liczbie centréw nie odzwierciedlaja
w petni zmian w catkowitym zatrudnieniu ze wzgledu
na réznice w wielkosci centréw i strategiach firm.

W 2020 roku otwarto nowe centra w 17 lokalizacjach;
w 2021 roku byto to 13 centréw, a w 2022 r. osiem.
W tym roku nowe centra powstaty w 12 lokalizacjach.

Nowi inwestorzy odegrali kluczowa role w tworzeniu
miejsc pracy, dodajac 4860 nowych stanowisk

(w poréwnaniu do 3440 w poprzednim roku), co daje
znaczacy wzrost rzedu 40% r/r. Te nowe centra
przyczynity sie do okoto 29,3% catkowitego wzrostu
zatrudnienia w sektorze, co stanowi znaczny wzrost

w poréwnaniu z 10,5% odnotowanymi w roku ubiegtym.

|
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

0d 2023 r. do 2024 r. wigkszo$¢ nowych inwestycji
przeprowadzono w sektorze informatycznym
(40,0%), a nastepnie w sektorze centréw ustug
wspolnych/globalnych ustug biznesowych (31,7%),
outsourcingu proceséw biznesowych oraz badan

i rozwoju (po 13,3%). Pod wzgledem zatrudnienia
prym wiodty SSC/GBS, w ktérych utworzono
najwiecej miejsc pracy (32,6%), a w dalszej kolejnosci
centra IT (27,7%), BPO (19,2%) oraz R&D (19,0%).

Srednie zatrudnienie w nowo utworzonych
zadeklarowanych centrach wyniosto
81 (201 w roku ubiegtym).

Nowi inwestorzy w sektorze w Polsce
pochodzili z 16 krajéw (w poprzedniej edycji
raportu byto to 13 krajéw), przy czym udziat
polskich inwestoréow wynidst zaledwie 8%.

Nowe centra utworzone od poczatku 2023 r. do konca
| kwartatu 2024 r. zostaty zatozone gtéwnie przez
inwestoréw amerykanskich (22,0%), przed niemieckimi
(7%) oraz francuskimi, polskimi i brytyjskimi (po 5,0%).

Jesli chodzi o liczbe miejsc pracy, nowi inwestorzy
z USA stworzyli 2105 miejsc pracy — ponad jedng
trzecig wszystkich miejsc pracy w sektorze
(37,0%), po inwestrorach z Niemiec (12,0%) oraz

z Franciji, Polski i Wielkiej Brytanii (po 8,0%).
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Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych

w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

RYCINA 1.5

PRZYKEADY NOWYCH INWESTYCJI W POSZCZEGOLNYCH LOKALIZACJACH UStUG BIZNESOWYCH
W POLSCE (ROK 2023 ORAZ | KW. ROKU 2024)

Archer

ISS

Metsa Group
Northvolt

Siemens Gamesa Renewable Energy

TROJMIASTO

Infosys
Atotech an MKS Brand

T ELBLAG
Colt Technology Services j

Diirr Poland Wr
Grace

oLX BYDGOSZCZ
Promwad \\/\\

PROTIM

Revalize Center of Excellence =t
SymphonyAl NetReveal Aiby Llc
Teleperformance Polska Asana
Viseven Equinix
— IBA Poland
PUZNAN ITH Development
Okta Inc.
Aptean Visa Technology Europe
Aryzta Europe Business Service Center Alorica Wimbeetech
BASF Mobidev =
dmTech Onwelo o—— A
Edge One Solutions Primient
Endava Siemens Energy
Genpact Foodcom
- - [][]Z - Orange Global Support for
Grid Dynamics
Y, R Perfor.manc.e Eurf)pe i
PwC Financial Crime Unit
KOSTAL Group ]
NatWest Polska BNP Paribas . LUBUN
WRUC}_AW Concentrix
GPC Global Technology Center Sp. z 0.0.
Honeywell
Concentrix Huntsman
Forte Digital LTIMindtree
Hatch Persistents Systems
Orbus Software Poland Project 44
Vaillant Volvo Tech Hub
KATOWICE | 6ZM b

KRAKOW

Genpact

BIELSKO-BIALA

. 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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HANDEL ZAGRANIGZNY WIEDZOCHELONNYMI

USEUGAMI BIZNESOWYMI

=4 36,8 mid USD

Szacowana catkowita wartosc¢ eksportu ustug
wiedzochtonnych w 2023 r. (30,0 mid USD w 2022 ).

Z 20,00/0

CAGR dla catkowitego eksportu ustug wiedzochtonnych
w latach 2005-2023 (CAGR dla importu 14,3%).

& 22,94

Szacowany wzrost wartosci eksportu ustug
wiedzochtonnych w 2023 . 1/r (13,7% w 2022r.)

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych jest

jednym z gtéwnych motoréw wspétczesnego
potencjatu eksportowego Polski. Jest on wysoce
umiedzynarodowiony, wyraznie zorientowany na eksport
i integralny z globalng gospodarka. Kluczowym
czynnikiem napedzajgcym eksport firm z tego

sektora jest ich wyzsza produktywnos¢. Znaczenie

ma réwniez wtasnosc¢ zagraniczna, poniewaz zapewnia
ona doswiadczenie w obstudze klientéw z rynkéw
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

29t 63 900 USD

Szacowany sredni eksport na pracownika w sektorze
na koniec 2024 r. (59.300 USD na koniec 2023 )

15,2 mid USD

Szacowana nadwyzka w handlu ustugami
wiedzochtonnymi w Polsce w 2023 r.
(12,5 mid w 2022 ).

$

¥ Niemcy, Wielka Brytania,
Szwajcaria i USA

Kierunki eksportu o wartosci przekraczajacej
2 mld USD.

produktywni niz nieeksporterzy, a firmy bardziej
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 wykazat, ze umiedzynarodowione
firmy sg supergwiazdami (s rzadkie - ,szczesliwa
garstka", aich rozktad jest specyficzny / "skosny”;
kilka firm odpowiada za wiekszo$¢ potencjatu
eksportowego - eksport jest skoncentrowany).
Eksporterzy réznig sie od nieeksporteréw — $rednio
sg oni wieksi, generujg wyzszg wartos¢ dodang, ptaca
wyzsze wynagrodzenia, charakteryzuje je wyzsze tzw.
techniczne uzbrojenie pracy, wyzsza produktywnosé,
zatrudniajg bardziej wykwalifikowanych pracownikéw.?

T 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.
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Centra sektora réznig sie pod tym wzgledem

od ogdlnego profilu polskich firm; ich dziatalno$é
jest silnie zorientowana na eksport, poniewaz

ich klienci, zaréwno wewnetrzni, jak i zewnetrzni,
$g W przewazajgcej mierze zagraniczni.

Korzystajac z bazy danych TiSMoS (Trade

in Services data by Mode of Supply) WTO, danych
WTO dotyczacych wartosci handlu ustugami
komercyjnymi, a takze kwartalnych informacji

z bilansu ptatniczego Narodowego Banku
Polskiego, oszacowali$my wartosc¢ 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 wiedzochtonnych ustug
biznesowych wymaga doprecyzowania.

Zastosowalismy podejscie Schabel i Zenker
(2013), aby zachowac¢ spo6jnosé metodologiczng

z innymi badaniami wykorzystujgcymi klasyfikacje
z nomenklatury NACE w wersji 2. Przypisalismy
obszary dziatan wskazane przez autorow

do odpowiednich grup w klasyfikacji EBOPS.

Dane za lata 2018-2023 uzyskali$Smy na podstawie
Bilansu Ptatniczego z danych Narodowego Banku
Polskiego. Przejscie na dane NBP z danych

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

Wedtug szacunkdéw na koniec 2023 r. tgczna wartosc¢
importu wiedzochtonnych ustug biznesowych
wyniosta 21,6% mld USD, a eksportu 36,8 mid

USD. W ujeciu rok do roku eksport wzrést 0 22,9%,
aimport 0 23,5% (odpowiednio 13,7% i 16,3%

w 2022 r.). Nadwyzka w handlu wiedzochtonnych

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

ustug biznesowych przekroczyta 15,2 mld USD
(12,5 mld USD w 2021 r.). Sektor generuje wyrazna
nadwyzke od 2008 r. i stale rosnie; w 2021 r.

po raz pierwszy przekroczyt prég 10,0 USD.

Pomimo spowolnienia globalnej gospodarki w 2022 r.

i nie zmieniajgcego sie poziomu swiatowego handlu

w 2023 r., trzeciego roku petnoskalowej wojny u granic
Polski, zawirowan finansowych w | kwartale 2023 r.
zwigzanych z kryzysem bankéw regionalnych w USA,
czesciowego rozprzestrzenienia i wymuszonego
nagtego przejecia Credit Suisse przez UBS, potencjat
eksportowy sektora w Polsce rosnie i udowadnia swoja
przewage konkurencyjna, produktywnos$¢ i odpornosc.

Szacujemy, ze udziat centréow ustug biznesowych
analizowanych w raporcie w ogdlnej wartosci
eksportu wiedzochtonnych ustug biznesowych
w Polsce wynosi co najmniej 70,0%.

W 2005 ., rok po przystgpieniu Polski do UE, sektor
wiedzochtonnych ustug biznesowych dostarczat
7,7% wartosci eksportu ustug komercyjnych

z Polski (26,9% w 2017 1.,27,5% w 2019 r.).

W 2022 r. udziat tego sektora wzrést, wedtug naszych
szacunkdw, do 31,3%. W 2023 r., bardzo dobrym

roku dla sektora, udziat ten wzrést do 34,1%.

CAGR dla catkowitego eksportu ustug komercyjnych

z Polski w latach 2005-2023 wynosi 10,4%. CAGR

dla eksportu wiedzochtonnych ustug biznesowych

w tym samym okresie wynosi 20,0% — prawie
dwukrotnie wiecej niz w przypadku ustug komercyjnych.

Wedtug zbioru danych WTO-OECD Balanced
Trade in Services (BaTIS), cztery kraje odgrywaja
kluczowa role w znaczeniu polskiego eksportu
wiedzochtonnych ustug biznesowych: Niemcy,
Wielka Brytania, Szwajcaria i USA.
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RYCINA 1.6
WARTOSC EKSPORTU | IMPORTU W POLSCE WIEDZOCHEONNYCH UStUG BIZNESOWYCH (W MLN USD)

40000

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

. Wartos¢ importu . Wartos¢ eksportu

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
(W MLN USD)

558 -449 -383

-2000
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

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
drugi przedstawia statystyki dotyczgce szacowanego
proxy produktywnosci w sektorze — szacowany sredni
eksport na pracownika w centrach sektorowych.

RYCINA 1.8

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

Szacunki ABSL na | kwartat 2023 r. pokazuja,

ze Sredni eksport na pracownika przekroczyt

53 000 USD i wzrést 0 21,1% od 2016 r. Do korica

2023 r. osiggnat on poziom 59 300 USD (wzrost o 35,5%
od 2016 r.). Szacujemy, ze na koniec 2024 r. wyniesie

on 63 500 USD (i wzrosnie 0 45,2% od 2016 1.).

EKSPORT NA PRACOWNIKA W SEKTORZE (LATA 2016-2024)

155%
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100,0%
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2024° 75%

10000
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. Eksport na pracownika w USD —_— Eksport na pracownika (2016=100)

*szacunki.

Zrédto: Szacunki ABSL na podstawie danych bilansu ptatniczego NBP oraz zbiér danych ABSL o centrach
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INWESTYCJE Z UDZIALEM KAPITALU
ZAGRANICZNEGO, KRAJE POCHODZENIA

< 3,99

Wzrost zatrudnienia w zagranicznych centrach
zlokalizowanych w Polsce (I kw. 2023 ./ | kw. 2024 r.).

@ 381900

Zatrudnienie w centrach z kapitatem zagranicznym
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 r.

&= 83,5%

Udziat zagranicznych centrow w catkowitym
zatrudnieniu w sektorze.

1353 zagranicznych centrow w Polsce zatrudnia
381900 os6b (I kw. 2024 r.). Centra bedace wtasnoscia
zagraniczna definiuje sie jako lokalizacje kontrolowane
przez inwestora zagranicznego. Na koniec | kw.

2024 r. inwestorzy zagraniczni odpowiadali za 83,5%
miejsc pracy w sektorze (brak wzrostu r/r) i zarzadzali
69,7% tacznej liczby centréow ustug biznesowych

w Polsce. Od | kwartatu 2023 r. do | kwartatu 2024 r.
spotki z kapitatem zagranicznym utworzyty 12 800
nowych miejsc pracy (w poréwnaniu do 35900 w roku
ubiegtym). Wzrost zatrudnienia wyniést 3,5% w centrach
z kapitatem zagranicznym miedzy | kw. 2023 r. a | kw.
2024 r. (w poréwnaniu do 5,3% w centrach z kapitatem
polskim). Od poczatku 2014 r. do korica | kwartatu
2024 r. CAGR dla zatrudnienia w centrach nalezgcych
do inwestoréw zagranicznych w Polsce wyniost 12,4%.

129 500+

Zatrudnienie w centrach nalezacych do inwestoréw
amerykanskich (udziat firm amerykanskich w nowych
inwestycjach wygenerowanych w 2023 r.i | kw. 2024 r.
wynosi 43,3%).

= 4]

Liczba krajéw, z ktérych pochodzg centra dziatajgce
w Polsce.

Centra z siedzibg w Stanach Zjednoczonych (56,3%),
Wielkiej Brytanii (18,2%), Niemczech (14,2%), Danii
(7,6%) i Szwecji (5,1%) przyczynity sie w najwigkszym
stopniu do catkowitego wzrostu liczby miejsc pracy

0 12 800 w latach 2023/2024. Warto podkreslié,

ze zatrudnienie spadato r/r w szwajcarskich, irlandzkich
i ukrainskich firmach obecnych na polskim rynku.

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

45
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RYCINA 1.9
ZATRUDNIENIE W CENTRACH ZAGRANICZNYCH W POLSCE (2014-2024)
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[10700)
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2014

= Zatrudnienie w zagranicznych centrach = (Qgoblne zatrudnienie

Zrédto: Obliczenia ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL. Liczba pracownikéw zostata zaokraglona do najblizszej setki.

TABELA 1.1

ZATRUDNIENIE | LICZBA CENTROW UTWORZONYCH W 2023 R. | PIERWSZYM KWARTALE 2024 R.
(WEDtUG KRAJOW, W KTORYCH ZNAJDUJE SIE CENTRALA)

Kraj pochodzenia Zatrudnienie Liczba centréow
Stany Zjednoczone 2105 22
Indie 640 3
Niemcy 520 1
Francja 269 5
Wielka Brytania 231 5
Inne 1095 18
Ogétem 4860 60

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

ZATRUDNIENIE W SEKTORZE | LICZBA CENTROW WEDtUG KRAJU POCHODZENIA (2024)

|
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

Kraj lub region pochodzenia Zatrudnienie uzcz.rzld :I:g::rzr)n Liczba centréw Udziat w Ii(z;l):ie centréw
Stany Zjednoczone 129470 283 396 204
Polska 75282 16,5 588 303
Wielka Brytania 48329 106 160 82
Francja 43322 95 122 6.3
Kraje nordyckie”® 40210 8.8 176 91
Niemcy 35745 18 164 84
Kraje azjatyckie™ 22702 50 93 48
Holandia 18773 41 53 27
Szwajcaria 18 130 40 56 29
Irlandia 10371 23 28 14
Inne kraje europejskie™" 2956 06 29 15
Belgia 1939 04 14 0,7
Hiszpania 1880 04 9 05
Ukraina 1802 04 13 07
Wtochy 1500 03 8 04
Kanada 1475 03 10 05
Luksemburg 1320 03 1 04
Austria 1062 02 5 03
Inne kraje pozaeuropejskie™ 832 02 10 05
Ogdtem 457 100 100 1941 100

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

Zrédto: Obliczenia ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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Amazon Development Center Helprise MOWI thyssenkrupp Group Services
Arla Foods Hempel Paints Poland Noble Drilling Poland Wipro o
Bayer IBM Refinitiv Poland WNS Global Services g
Cognizant Technology Solutions Intel Ricoh Business Services Zalaris é

DNV Kemira Santander Global Operations Ne)

Ergo Hestia LEO Pharma Sony Pictures GBS [

Hapag Lloyd Metsa Group Swarovski

Diebold Nixdorf GlobalLogic

Genpact METRO Global Solution Center

ADM Poland John Deere
Arvato Lumen Technologies Poland
ASTEK Polska LyondellBasell

B. Braun Group

MAN Shared Services Center

Beiersdorf BSS Hub
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McKinsey
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Miele Global Services

Carlsberg Shared Services Centre

MKS Atotech Poland

Computacenter
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Conectys Poland

0-l Business Service Center

DFDS

PEAC Poland

Duni EFF

Phoenix Contact

Exide Technologies

Raben Business Services Sp. z 0. o.

FlexDev

REHAU Business Services

Franklin Templeton

Roche Global IT Solution

Grant Thornton Frackowiak

Rockwool Global Business Services

GSK Poznan Tech Centre
/ GSK Finance Hub

Sennheiser Global Services

Haleon

Signify

IKEA Global Business Operations

SKF Financial Services

Zabka Polska
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GlobalLogic
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@ Koszalin

Elblag @

Transcom WorldWide

Atos

@ Szczecin

Sii

@ Bydgoszcz

@ Torun

Atos

Grant Thornton
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SC Johnson
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@ Legnica

@ Wroctaw

L6dz @
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ista Customer Service Pc
PwC Service Delivery Cer
Vialto Partners Poland

@ Cze

ZF

Katowice i GZM @

Cooper Standard

3M Global Service Center Poland Fresenius Kabi Parker Hannifin ESSC
airSlate Poland Sp. z o.0. Gates Business Services Europe PPG
AmRest getsix Group QIAGEN Business Services
Aryzta Europe Business Service Center Google Scalo
Atos Hewlett Packard Enterprise GBC Schaeffler Global Services Europe
BCF Software Hicron Smith&Nephew
Becton Dickinson HP Inc. SoftServe =z
BNY Mellon Impel Business Solutions SSAB —g
Boehringer Ingelheim Infor Toyota o
DeLaval Kogifi Digital UBS Group ;
Deviniti Kyndryl GSDC UPM
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Dolby Poland Sp. z 0.0. MAHLE Shared Services Poland Volvo
DXC Technology McCain Vstorm
EY Merck XL Catlin
Factor Law Olympus Business Services
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ING Tech Poland

NGA HR/ Alight
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ista Technologies Poland
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EPAM Systems

KLDiscovery Ontrack

Reply Polska Sp. zo.o
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Rockwell Automation
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RYCINA 1.10

Kyndryl GSDC

Sopra Steria

ZF

WYBRANE CENTRA UStUG BIZNESOWYCH: BPO, SSC / GBS, IT | R&D W POLSCE
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Sii
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Mapa przedstawia wytgcznie wybrane centra ustug biznesowych
nalezace do firm, ktére odpowiedziaty na ankiete sektorowa
ABSL w | kwartale 2024 r. oraz firm cztonkowskich ABSL. Jesli
pragng Panstwo zwiekszy¢ swg widocznos¢ i przyczynic sie do
nastepnego badania sektorowego ABSL, zapraszamy do kontaktu

pod adresem research@absl.pl.
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SWIADCZONE USLUGI | MODELE OPERACY)NE

RYCINA 1.11

MODELE OPERACYJNE CENTROW UStUG
WSPOLNYCH / GLOBALNYCH UStUG
BIZNESOWYCH (% RESPONDENTOW

| ODPOWIEDZI WAZONE WEDtUG LICZBY
PRACOWNIKOW)

65,5%

Globalne Ustugi Biznesowe (moga by¢ jedno- lub wielofunkeyjne)
Jednofunkcyjne (tj. tylko jedna funkcja, np. tylko F&A)
Wielofunkcyjne (tj. wiecej niz jedna funkcja, np. F&A, IT i HR)

Inne

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=110)

RYCINA 1.12

MODEL OPERACYJNY CENTROW USLUG
WSPOLNYCH / GLOBALNYCH UStUG
BIZNESOWYCH (ODPOWIEDZI WAZONE LICZBA
PRACOWNIKOW, W %)

. Wszystkie wewnetrzne
. Hybrydowe — wewnetrzne + pojedyncze centra BPO

. Hybrydowe — wewnetrzne + wiele centréw BPO

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=110)

ZAKRES GEOGRAFICZNY SWIADCZONYCH USEUG

Centra znajdujace sie w Polsce obstuguja klientéw
zlokalizowanych w réznych czesciach $wiata.

Polska i Europa Srodkowo-Wschodnia maja wyrazng
przewage strefy czasowej, dzieki czemu zlokalizowane
tu centra moga Swiadczy¢ ustugi na rzecz podmiotéw
znajdujacych sie w réznych zakatkach swiata. Podobnie
jak w ostatnich latach, najwiecej centrow koncentruje
sie jednak na obstudze klientéw z Europy Zachodniej
(91,7%), Polski (81,7%) i Europy Srodkowo-Wschodniej
(76,3%). Dla poréwnania, Europa Potudniowa (70,4%)

wyprzedzita w tym roku kraje nordyckie (69,2%).
Wiekszos$¢ obstugiwanych klientéw pochodzi z Europy
i znajduje sie w tej samej lub bliskiej strefie czasowe;j.
Z drugiej strony, udziat centréw obstugujgcych Stany
Zjednoczone i Kanade spadt nieznacznie rok do

roku i wyniést 61,5%, a Bliski Wschod i Afryke 46,2%.
Podobnie jak w ostatnich latach, nizszy jest udziat
centréow obstugujacych klientéw z regionéw APAC
(32,5%) i LAC (23,7%).
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RYCINA 1.13
ZASIEG GEOGRAFICZNY SWIADCZONYCH UStUG WEDUG REGIONOW SWIATA (% RESPONDENTOW)

61,5% 69,2% 81,7% 16,3%

Stany Zjednoczone i Kanada Kraje Polska Europa Srodkowo-Wschodnia

nordyckie / (z wytaczeniem Polski)
91,7% 46,2%

Europa Middle East
& Africa

Zachodnia

70,4% ’

"

23,7% 1.1% 32,5%
Ameryka tacinska Europa Inny region Azja i Pacyfik
i Karaiby (LAC) Potudniowa / kraj (APAC)
Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=169)
Na podstawie wskazanych lokalizaciji pieciu w poprzedniej edycji raportu, odpowiedzi te wskazuja
najwazniejszych klientéow ustalilismy ranking lokalizacji, na rosngca role nearshoringu i offshoringu
z ktérych klienci sg najczesciej obstugiwani. Najczesciej w bezpiecznych lokalizacjach. Liste krajéw z udziatami
wskazywanym krajem byty Niemcy (76,5% odpowiedzi), przekraczajgcymi 4,9% uzupetnia 12 innych panstw
nastepnie Wielka Brytania (57,4%) i Francja (45,1%), z Europy Zachodniej i Pétnocnej oraz Ameryki Pétnocne;j
ktora wyprzedzita USA (40,7%) na trzecim miejscu. (Kanada). Ogdlna lista krajéw pochodzenia klientéw
Polska (33,3%) zamyka pierwszg piatke. Sktad obstugiwanych przez centra zlokalizowane w Polsce

pierwszej pigtki pozostaje stabilny. Jak podkreslaliSmy w | kwartale 2024 r. obejmuje obecnie 46 krajow.
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RYCINA 1.14

410410 -9

+1

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

+2 1 43 | +4

+5

+6 | 47

LOKALIZACJA GEOWNYCH KLIENTOW OBSEUGIWANYCH PRZEZ CENTRA (% ODPOWIEDZI)

+8

P49 1 +10 1 +11

165% || 514% || 451% || 407% || 333% || 235%
Niemey y Wielka Brytania Francja y Stany Zjednoczone Francja Wiochy
222% || 191% || 185% || 130% || 105% 8,6%
Holandia Hiszpania Szwajcaria ) Szwecja Dania Austria
14% 6,8% 6,2% 6,2% 4,9%
Belgia Irlandia Czechy ) Norwegia Kanada )

Mniej niz 4,9% respondentéw wskazato nastepujgce kraje, w kolejnosci malejgcego znaczenia: Luksemburg, Finlandia, Rumunia, Turcja, Ukraina, Izrael,
Japonia, Portugalia, Stowacja, RAP, Australia, Brazylia, Estonia, Hongkong, Wegry, Meksyk, Singapur, Argentyna, Egipt, Grecja, Indie, Indonezja, Irlandia,
Jersey, Litwa, Pakistan, Arabia Saudyjska, Suazi i Zjednoczone Emiraty Arabskie.

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=162)

+12/-1
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KATEGORIE 0BSLUGIWANYCH PROCESOW

RYCINA 1.15

Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych

w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

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

(% RESPONDENTOW)

HR: Mobility

HR: Payroll

HR: Talent Management

HR: Knowledge Management

HR: Compensation & Benefits

HR: Recruitment

HR: HR Administration & Reporting

IT: Testing

IT: Application Lifecycle Management (incl. Software Development)
IT: User support / Service Desks

IT: Robotic Process Automation (RPA), Process Digitization
IT: Other IT services

IT: Cloud Services

IT: Project Management (IT specific)

IT: Infrastructure Management

IT: Enabled Services

IT: Information Security (incl. Cybersecurity)

F&A: Accounts Payable

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

F&A: Order to Invoice (Order Management)

F&A: Invoice to Cash”

F&A: Travel & Expenses

F&A: Financial Planning & Analysis

F&A: General Ledger & Period Reporting

F&A: Treasury

F&A: Statutory & Tax Services

Customer Operations: Fulfillment

Customer Operations: Customer Helpdesk

Customer Operations: Sales & Account Management Support

Data Management: Master Data Management (various business processes)

“incl. Cash Allocation, Cash Collection, Disputes Management

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=168)

10%

10%

20% 30% 40% 50%
56
53,6%
46,4%
45,8%
45,8%
42,9%
38,1%
50,0%
46,4%
44,6%
42,3%
38,1%
36,9%
36,9%
25,0%
23.8%
21,4%
51,2%
44,6%
39,3%
39,3%
36,3%
33,3%
32,1%
26,2%
22,0%
50,6%
35,1%
35,1%
39,9%
20% 30% 40% 50%

60%
5%

60%

53
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RYCINA 1.16

KATEGORIE PROCESOW OBSEUGIWANE PRZEZ CENTRA UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE (CZESC 2)
(% RESPONDENTOW)

0 10% 20% 30% 40% 50% 60%
BFSI: KYC / AML 44,0%
BFSI: Risk & Compliance 44,0%
BFSI: Other BFSI Specific Services N,7%
BFSI: Insurance Services 41,7%
BFSI: Asset Management 31.5%
BFSI: Cash Management 28,0%
BFSI: Fund Accounting 25,0%
BFSI: Corporate Payments 25,0%
Marketing: Other Marketing Services 42,9%
Marketing: Digital Marketing 38,7%
Marketing: Strategic Marketing 31.5%
Marketing: Content Management (incl. Platforms) 25,6%
Supply Chain: Supply Chain Management & Logistics 38.1%
Sourcing & Procurement: Indirect Procurement 35,7%
Sourcing & Procurement: Sourcing & Category Management 32,1%
Sourcing & Procurement: Direct Procurement 30,4%
Sourcing & Procurement: Strategic Procurement 20,2%
Executive Support Services: Administrative Support 24,4 %o
Intelligence & Insights” 19,6%
Quality Management: Internal Audit & Compliance 17,9%
Document Management 17.3%
Change Management: Business Transformation Services 14,9%
Project Management: Project Management Services (incl. Service Transitions) 11,9%
Legal: Legal Processes 11%
R&D: Research & Development (other than Software Development) 6,5%
Industry Specific: Real Estate, Facilities Management 20,2%
Industry Specific: Public Sector Specific Processes 8,5%
Industry Specific: Health Care Specific Processes 16,1%
Industry Specific: Engineering Services 10,7%
Industry Specific: Network Services 10,7%
Other services 24,4%
0 10% 20% 30% 40% 50% 60%

“Business Intelligence, Data Analytics, Complex Performance Reporting

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=168)
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Zwracamy uwage, ze klasyfikacja proceséw zmienia
sie w czasie wraz z poszerzaniem zakresu ustug
oferowanych przez centra zlokalizowane w Polsce.
Dwa lata temu lista obejmowata 60 procesow,
obecnie jest ich 80. W tym roku postanowilismy
skupi¢ sie na aktualizacji listy proceséw w segmencie

| 55
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

finanséw i rachunkowosci, ktéra obecnie obejmuje
20 procesow. Wigksza szczegdtowos¢ pozwolita
nam ulepszy¢ nasza klasyfikacje proceséw wedtug
poziomu zaawansowania (transakcyjne i wymagajace
duzej wiedzy) oraz dostosowac klasyfikacje

do procesow back-office, mid-office i front-office.

ZAAWANSOWANIE PROCESOW BIZNESOWYCH

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych

w Polsce zmienia sie. Obserwujemy stopniowy
wzrost zaawansowania ustug swiadczonych
przez centra. Respondenci zostali poproszeni

0 oszacowanie stosunku pracy transakcyjnej

do pracy wiedzochtonnej. Prace transakcyjna
definiujemy jako zadania, ktére wymagajg mniej
niz szesciu miesiecy na przeszkolenie pracownika
w celu osiggniecia wymaganego poziomu
wydajnosci; okres ten wynosi szes¢ miesiecy
lub wiecej w przypadku pracy wiedzochtonnej.

RYCINA 1.17

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

za wiedzochtonne. Na koniec | kwartatu 2023 r.
wyniost on 56,9% (wzrost 0 6,4 p.p. rok do roku

i imponujace 12,9 p.p. od 2019 r.). Na koniec | kwartatu
2024 r. udziat pracy wiedzochtonnej wyniesie 55,5%
(wazony zatrudnieniem) i 50,2% niewazony.

Trendy w kierunku podnoszenia kwalifikacji
i modernizacji sg bardzo widoczne.

ODSETEK PROCESOW TRANSAKCYJNYCH ORAZ PROCESOW WIEDZOCHtONNYCH W PIERWSZYM
KWARTALE 2024 R. (ODPOWIEDZI WAZONE ZATRUDNIENIEM)

0 £10% 120% 130% 140%

. Praca transakcyjna

160% 170% 180% 190% £100%

. Praca wiedzochtonna

Zrédto: Analiza ABSL opiera sie na wynikach ankiety (N=153). Wyniki sg wazone catkowitym zatrudnieniem firmy w Polsce.
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Sektor ustug biznesowych w Polsce cechuje

coraz wieksza dojrzatos¢, ktorej przyktadem jest
rosnaca liczba tzw. knowledge intensive jobs.
Krakowskie centrum Shell, obchodzace w tym

roku 18 urodziny, doskonale ilustruje te dynamike:

w okresie miedzy 2020 a 2023 odnotowalismy

az 50% wzrost stanowisk wysoko specjalistycznych
i menedzerskich. Dobrym przyktadem jest
zarzadzany z Krakowa zespét finance.ai, ktéry pracuje
nad m. in. daleko idgca cyfrowa transformacja analiz
finansowych przez zastosowywanie dedykowanych
modeli Al/Data Science pozwalajgcych nie tylko
przewidywac wyniki finansowe i operacyjne Grupy,
ale rowniez generowac rézne scenariusze.

Wzrost KIBS (Knowledge Intensive Business Services)
jest efektem rozwoju i specjalizaciji, charakteryzujagcym
gospodarke opartg na wiedzy. Aby utrzymac

te przewage, konieczne jest inwestowanie

w edukacje oraz budowanie silnej wspétpracy

nie tylko wewnatrz sektora, ale takze z samorzadami,
srodowiskiem akademickim oraz administracja
centralng. Wspétpraca taka sprzyja innowacjom,
wspiera rozwoj kadry oraz wptywa na tworzenie
korzystnych warunkéw i klimatu dla dalszego

wzrostu sektora ustug biznesowych w Polsce.

Kolejnym sektorowym trendem jest rosngca
liczba globalnych, decyzyjnych stanowisk
w Polsce. Ksztatcimy przysztych lideréw

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

Head of Shell Business Operations Krakéw

globalnego biznesu w naszym kraju,

co przyczynia sie do podnoszenia prestizu Polski
na arenie miedzynarodowej oraz pozytywnie
wptywa na krajowa gospodarke. To tez szansa

dla polskich specjalistow, ktérzy pracujac w branzy
budujg miedzynarodowa kariere od tzw. day one.

Skoncentrowanie w jednej lokalizacji zaawansowanych
procesow, talentow oraz stabilnej struktury

stwarza przestrzen dla innowacji. Dojrzatosé, jaka
osiaggneliSmy jako branza, nie oznacza stagnacji, wrecz
przeciwnie — doswiadczenie, jakie zdobyliSmy przez
lata, pozwala na bardziej $wiadome ksztattowanie
portfolio ustug, stawiajagc na zaawansowane

i innowacyjne projekty. Szansga dla dalszego rozwoju
sektora bedzie z pewnoscig obowigzek raportowania
ESG, a branza ustug biznesowych dysponujaca
bogatym ekosystemem kadrowym i ekspertyza,

moze staé sie centrum doradztwa ESG zaréwno

w wymiarze globalnym jak réwniez lokalnym.

Dazenie do ciggtego doskonalenia i adaptacji

do zmieniajacych sie warunkéw rynkowych jest
kluczowe dla utrzymania wzrostu i znaczenia sektora
ustug biznesowych w globalnej ekonomii. Ta synergia
zaawansowanych procesoéw, talentéw oraz stabilnej
struktury jest fundamentem sukcesu sektora ustug
biznesowych w Polsce, pozwalajac nie tylko rozwijac
sig, ale takze kierowa¢ przysztymi trendami w branzy.




Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

BACK-OFFIGE / MID-OFFICE / FRONT-OFFICE

Podobnie jak w przypadku poprzedniego raportu,
w wyniku poréwnania odpowiedzi na wczesniejsze
ankiety ABSL, kategorie procesow 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
dziatéw front-office nieustannie wspotpracuja
bezposrednio z klientami. Funkcje middle

office wspierajg 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 spadkowag w znaczeniu
proceséw back-office i wzrost znaczenia funkcji
mid-office przy braku zmian w roli funkcji front-
office. W ciggu ostatniego roku sektor w Polsce

TABELA 1.3

stopniowo przesuwa sie w kierunku funkcji
o wyzszej wartosci dodanej i wigkszej ztozonosci.

Srednio 43,7% proceséw obstugiwanych przez
nasze centra w pierwszym kwartale 2024 r.

to procesy back-office, podczas gdy udziat
proceséw mid-office wynosi obecnie 52,9%.
Udziat proceséw front-office wynosi 3,4%.

Bezposrednie poréwnanie z latami ubiegtymi
nie jest zalecane ze wzgledu na modyfikacje
listy zawodow — w szczegolnosci w dziedzinie
finanséw i rachunkowosci, ktéra pozwolita

na bardziej rozdrobnionym poziomie lepiej
klasyfikowa¢ procesy na back/mid/front-office.

Niemniej jednak wyniki sg zgodne z ogélnym
trendem zaobserwowanym wczesniej: spadek
udziatu proceséw back-office i wzrost udziatu
proceséw mid-office i front-office.

KATEGORIE PROCESOW OBStUGIWANE PRZEZ CENTRA NOWOCZESNYCH UStUG BIZNESOWYCH
W POLSCE (SEKTOR NOWOCZESNYCH UStUG BIZNESOWYCH)

2024 2022 2021
Back-office 437 51,7 529
Mid-office 52,9 472 46,1
Front-office 34 11 10

“Nalezy pamieta¢ o zmianie klasyfikacji proceséw biznesowych w 2024 roku. Wczesniejsze wartosci nie moga by¢ bezposrednio poréwnywane.

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiet w latach 2021, 2022 i 2023, 2024
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

ZATRUDNIENIE W SEKTORZE

@ 457100

Liczba pracownikéw w sektorze na koniec
I kwartatu 2024 r.

2% 16 570

Liczba miejsc pracy utworzonych w sektorze od
I kwartatu 2023 .

P
o 3 y 8 0/0

Wzrost zatrudnienia r/r.

Liczba pracownikéw w centrach w Polsce wyniosta
457 100 w pierwszym kwartale 2024 roku. Oznacza
to wzrost rok do roku o 16 570 (wzrost o 3,8%),

z czego 50,8% w trzech gtownych lokalizacjach
(Krakéw, Warszawa, Wroctaw). CAGR dla okresu
2019-2024 wyniost 8,0%. Stopa wzrostu zatrudnienia
r/r wyniosta 11,4% w 2019 r.,9,8% w 2020 ., 5,0%

w 2021r,12,3% w2022, 9,4% w 2023 r. W okresie
od | kwartatu 2023 r. do | kwartatu 2024 r. liczba
nowych miejsc pracy tworzonych dziennie w sektorze
nowoczesnych ustug biznesowych wynosita

okoto 45, czyli mniej niz w poprzednich latach.

CAGR zatrudnienia w latach 2019-2024
byt najwyzszy dla Warszawy (12,1%),
Poznania (10,6%) i Tréjmiasta (9,9%).

< 45

Liczba miejsc pracy tworzonych dziennie
w sektorze w 2023 .

83.5

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

W ubiegtorocznym raporcie ABSL sformutowano
trzy scenariusze prognozy zatrudnienia

na rok 2024. Przy 457 100 zatrudnienie w | kwartale
2024 r. plasuje sie pomiedzy scenariuszem
bazowym (465 300) a pesymistycznym (453 600).

Catkowite zatrudnienie w sektorze przedsiebiorstw
w Polsce w 2023 r. spadto 0 0,2% (wg. GUS),
podczas gdy w sektorze nowoczesnych ustug
biznesowych wzrosto o 3,8%. W rezultacie udziat
sektora nowoczesnych ustug biznesowych

w catkowitym zatrudnieniu w gospodarce wzrdst
do 7,0% (w poréwnaniu do 6,7% w 2023 r.).

Sposréd 16 570 utworzonych miejsc pracy, 4860
przypadto na 60 nowych centréw utworzonych

w 2023 r. i pierwszym kwartale 2024 r. Pozostata
czes¢ stanowi organiczny wzrost sektora w centrach,
ktdére rozpoczety dziatalnos¢ w poprzednich latach.
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NOWE SPOSOBY PRACY

Transformujgc rynek pracy w kierunku modelu
pracy zdalnej, pandemia COVID-19 zmienita zasady
gry. Poréwnanie wynikéw ankiety za lata 2021-
2024 ujawnia zmiany odzwierciedlajgce nauke
zarzadzania ryzykiem zwigzanym z pandemia,
konsekwencje programu szczepien, koniec
pandemii oraz przyzwyczajenie centréw do nowej
rzeczywistosci postpandemicznej. W 2021 r.
zdecydowanie dominujgcym trybem byta praca

z domu w petnym wymiarze godzin (bez pracy

w biurze). W 2022 roku stosowano prace w domu

RYCINA 1.18
PRACA Z DOMU (%), LATA 2021-2024

2021

1%  9.4% 13,9%

|
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

W przewazajgcej mierze (z mozliwoscia pracy

w biurze). W 2024 r. bedzie to potaczenie pracy
zdalnej i pracy w biurze (na zasadzie rotacji).
Potaczenie pracy zdalnej i pracy w biurze stato

sie standardem. Przedsiebiorstwa dostosowuja
$rednig liczbe dni pracy w biurze (w poréwnaniu

do catej populacji lub populacji pracujacej) do swoich
potrzeb i preferencji pracownikéw. Podejmowane

sg decyzje dotyczace kosztow i jakosci przestrzeni
biurowej, inwestycji w sprzet niezbedny do pracy
zdalnej oraz checi pracownikéw do powrotu do biura.

2022
4,0%5,3% 20,

2023

6.0% 1,7%

21,2% 8,0%

2024 3,0%

16,8% 12,7%
0 10% 20% 30% 40% 60% 70% 80% 90% 100%
. Praca w biurze w petnym wymiarze . Potaczenie pracy z domu i pracy . Praca z domu na peten etat

godzin (bez pracy z domu)

. Gtéwnie praca w biurze (w wyjatkowych . Gtéwnie praca zdomu
(zmozliwoscia pracy w biurze)

przypadkach praca z domu)

Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.

w biurze (na zasadzie rotacji)

(bez pracy w biurze)

Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych (N=191)
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WKLAD W RYNEK PRACY W POLSCE | REGIONIE

Wktad sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce nalezy szacowac¢ na 822 800. Wykres
w rynek pracy w Polsce jest bardziej znaczacy przedstawia wptyw centréw ustug biznesowych
niz wynikatoby to z prostej analizy zatrudnienia na rynek pracy w centralnych lokalizacjach
w tych centrach. Nalezy réwniez wzig¢ pod uwage Polski w 2024 roku i jest podzielony na efekty
posrednie oraz indukowane efekty mnoznikowe. bezposrednie, posrednie i indukowane.* Gtéwne
Stosujac mnoznik opracowany przez EY? (réwny 1,8), lokalizacje zostaty zdefiniowane jako te, w ktérych
liczbe miejsc pracy wygenerowanych przez centra zatrudnienie wynosi powyzej 5000 oso6b.

RYCINA 1.19

WPLYW FUNKCJONOWANIA CENTROW UStUG BIZNESOWYCH NA RYNEK PRACY W GtOWNYCH
LOKALIZACJACH W 2024 R. (1000 PRACOWNIKOW)
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Zrédto: Analiza ABSL oparta 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 reprezentujg 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,
zaktadamy, ze wzrost sektora jest w wiekszym
stopniu determinowany czynnikami globalnymi

niz sytuacja w Polsce. Zatozenie to wynika

ze specyfiki $wiadczonych proceséw biznesowych
oraz bazy klientéw centrow dziatajgcych w Polsce.

Odnoszac sie do przegladu prognoz World Economic
Outlook (MFW) i Global Economic Prospects

(Bank Swiatowy), rok 2024 bedzie charakteryzowat
sie stagnacjg dynamiki Swiatowego PKB.

Dla gospodarek rozwinietych, w ktérych zlokalizowani
sg gtéwni klienci centréow dziatajgcych w Polsce,
prognozowane jest spowolnienie dynamiki PKB
(z1,6% w 2023 r. r/rdo 1,5% wedtug MFW; z 1,5%

do 1,2% wedtug Banku Swiatowego). Wedtug MFW dla
Polski spodziewany jest wzrost dynamiki PKB z 0,5%
r/rw 2023 r. do 2,6% w 2024 r. Rok 2024 przyniesie
spadek dynamiki PKB dla USA (z 2,5% w 2023 r. r/r do
2,1% wedtug MFW; z 2,5% do 1,6% wedtug Banku
Swiatowego). Dla strefy euro prognozowany jest
niewielki wzrost (z 0,5% w 2023 r. r/r do 0,9% wedtug
MFW; z 0,4% do 0,7% wedtug Banku Swiatowego).

Sektor w Polsce odnotowat wzrost zatrudnienia
0 3,8% w latach 2023/2024. Globalna
gospodarka doswiadcza umiarkowanego
wzrostu, bez oczekiwan na powazne odbicie.

Plany zatrudnienia deklarowane na | kwartat 2025 .
sg optymistyczne; 65,4% respondentéw przewiduje
wzrost zatrudnienia. Zatrudnienie jest 0 8,5 p.p.
nizsze niz w roku ubiegtym. Musimy jednak wzigé

pod uwage bardziej zmienne, niepewne, ztozone

i niejednoznaczne srodowisko gospodarcze, w ktérym
sektor dziata w skali globalnej. Zdolnos$¢ do adaptacji

|
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

jest naturalng czesciag prowadzenia biznesu. Charakter
i skala wyzwan stojacych przed sektorem sa nadal
znaczace. Na nowa rzeczywistos¢ nadal wptywajg
konsekwencje pandemii COVID-19 (zaktdécenia
taricucha wartosci, regionalny imperatyw odpornosci),
wyzwania zwigzane z pracg zdalng, inwazja Rosji

na Ukraine, globalne napiecia, ryzyko i niepewnosc.

Waznym czynnikiem, przed ktérym stoi sektor, jest
dostep do puli talentéw. Zmiany demograficzne
nie sg korzystne dla Polski. Jednak od 2022 r.
zaobserwowali$my, ze respondenci ankiety ABSL
postrzegajg niedobdr talentow jako mniej istotng
bariere dla dziatalnosci i wzrostu. Zamierzaja

oni skompensowac go zatrudnianiem wiekszej
liczby obcokrajowcow. Wzrdst udziat pracownikow
w grupie wiekowej 35+. Ponadto w dtuzszej
perspektywie oczekuje sig, ze praca w domu i praca
zdalna, wraz z rozwojem technologii i sztucznej
inteligencji, zmniejsza dotkliwos$¢ niedoboru
talentow. W 2023 r. Polska zajmowata 44. miejsce
w $wiatowym rankingu talentéw (+6 miejsc r/r).

Wptyw sztucznej inteligencji na sektor pozostaje

w perspektywie krotkoterminowej niejednoznaczny.
Sztuczna inteligencja moze w pewnym stopniu
ztagodzi¢ skutki niedoboru talentow. Moze ona jednak
réwniez zmniejszy¢ zapotrzebowanie na okreslone
kompetencje pracownikéw, np. w zakresie proceséw /
funkcji kadrowych. Niewatpliwie sztuczna inteligencja
nalezy do kluczowych czynnikéw transformaciji, a jej
rozwoj przyczynia sie do zmian we wzorcach popytu
na kwalifikacje. Transformacja sektora w Polsce

juz sie rozpoczeta, jak opisano w opracowaniu ABSL
Strategic Foresight za rok 2023. Centra w Polsce
podlegajg zmianom w globalnym krajobrazie
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ustug wspolnych, fuzjom i przejeciom, rozwojowi
sztucznej inteligenciji, in-shoringowi i regionalnemu
imperatywowi odpornosci. Skutkuje to dostosowaniem
poziomow i wzorcow zatrudnienia, co oznacza
redukcje w niektérych centrach i wzrost liczby miejsc
pracy w innych. Miejsca pracy sg rowniez tworzone

w nowo powstatych centrach. W 2023 r. i w pierwszym
kwartale 2024 r. powstato 60 nowych centréw,

w ktérych utworzono prawie 5 000 miejsc pracy.

Sytuacja polityczna Polski ulegta zmianie,

co zaowocowato poprawa relacji ze strukturami

UE. Ma to pozytywny wptyw na ogdlny klimat
inwestycyjny. Spadek globalnej stopy inflacji zwigksza
szanse na obnizki stép procentowych, co powinno
pozytywnie wptynaé na perspektywy wzrostu.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce
nadal osigga dobre wyniki. Centra pomysinie przeszty
pandemiczny test warunkéw skrajnych, a plany
ciagtosci dziatania dziataty skutecznie. Sektor
udowodnit swojg odpornos¢; wzrost zatrudnienia
znacznie przewyzszyt dynamike zatrudnienia

w catym sektorze przedsigbiorstw w Polsce.

Biorac pod uwage powyzsze czynniki, przewidujemy,
ze zatrudnienie wzrosnie do 471 600 do | kwartatu
2025 r. (stopa wzrostu na poziomie 3,2%).

Biorgc pod uwage réznorodnosc¢ czynnikow
konsultowanych i szczegétowo omoéwionych

z zespotem ABSL BI, proponujemy réwniez dwie
alternatywne wersje scenariuszy rozwoju zatrudnienia.
W scenariuszu optymistycznym przewiduje

sie wzrost zatrudnienia 0 4,4%. Ten pozytywny

wzrost moze wynikaé z regionalizacji globalnej
gospodarki, ktora faworyzuje lokalizacje taka

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

jak Polska, oferujgca zréznicowang, doswiadczong
pule talentéw, a takze geograficzng i kulturowg
bliskos¢ gtownych klientow. Scenariusz ten obejmuje
wejscie znaczgcego, wptywowego gracza, ktéry
przenosi dziatalno$¢ do Polski. Jego reputacja
dodatkowo, poprzez skumulowany zwigzek
przyczynowy, przycigga innych i powoduje wzrost
zatrudnienia w juz istniejgcych centrach. W wariancie
pesymistycznym dynamika zatrudnienia wynosi
2,4%, co odpowiada prognozom Banku Swiatowego
dotyczgcym swiatowego PKB na 2024 r.

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

na umiejetnosci i talenty, wspotistnieniem

réznych form zatrudnienia i potrzebg wiekszej
elastycznosci. Imperatyw przywddztwa jest gtéwnym
wyzwaniem, przed ktérym stanie sektor. Postawa
zorientowana na przywodztwo moze skierowaé
sektor w Polsce w kierunku wyzszych funkcji

w globalnych procesach tworzenia warto$ci dodanej
i Swiadczenia bardziej wiedzochtonnych ustug.

Rycina 1.20 przedstawia prognozy zatrudnienia

na rok 2025. Trzy kolorowe kropki ilustrujg trzy
wizje dynamiki zatrudnienia przewidziane w ramach
opracowania ABSL Strategic Foresight 2023.
Siegniecie poziomu 471 600 os6b (trend bazowy)
spowoduje, ze wynik zatrudnienia znajdzie sie nieco
powyzej Wizji 2 (cze$ciowa poprawa, lecz wcigz

za czotowka). Jak juz wspomniano, gtéwnym
wyzwaniem jest imperatyw przywoédztwa w kierunku
uplasowania sektora w Polsce na globalnym
froncie technologicznym (trajektoria Wizji 3).
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RYCINA 1.20
ZMIANY W ZATRUDNIENIU W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH OD 2018 R. ( PROGNOZA NA 2025 R))

Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych

pesymistyczny

w zatrudnieniu
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

ZATRUDNIENIE W NAJWIEKSZYCH CENTRACH

Na przestrzeni lat obserwujemy rosnaca liczbe
centréw zatrudniajgcych co najmniej 1000 oséb

w Polsce — w 2024 roku byto to 90. W poréwnaniu

z poprzednim raportem liczba takich centréw
wzrosta o cztery. W centrach tych pracuje 169 000
0s6b (wzrost o 1850 rok do roku), a ich udziat

w ogdlnym zatrudnieniu w sektorze wynosi 37,0%.
Wsrdd najwiekszych centréw dziatajgcych w Polsce
dominujg podmioty z kapitatem zagranicznym. Cztery
z centréw zatrudniajgcych co najmniej 1000 osdb

to podmioty krajowe. Wsrdd centréw zatrudniajgcych
co najmniej 1000 osob, 71,6% (121 000 oso6b)

to centra Poziomu 1, 21,5% (36 300 osdb) to centra
Poziomu 2; 40,4% (68 300 osdb) pracuje w centrach

TABELA 1.4

SSC/GBS, a 25,2% (42 600 oso6b) w centrach IT.
Wyréznié nalezy trzynastu najwiekszych inwestoréw,
z ktoérych kazdy zatrudnia co najmniej 5000 oséb

w Polsce. tacznie zatrudniajg oni 89 350 osdb, czyli
19,5% wszystkich miejsc pracy. W$réd najbardziej
znanych inwestoréw jest jedna polska firma, Comarch.
Wsrdd krajowych inwestoréw zatrudniajgcych ponad
1500 osdb znajduja sie Call Center Inter Galactica,
Asseco, Arteria, OEX, KRUK, PZU, Centrum Informatyki
Resortu Finanséw oraz Avenga IT Professionals.
Firmy zatrudniajgce od 900 do 1500 osd6b to EUVIC,
Tauron, CD PROJEKT RED, Billennium, Transition
Technologies, Future Processing i Telmon.

NAJWIEKSI INWESTORZY W POLSCE POD WZGLEDEM ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH

NA KONIEC | KWARTALU 2024 ROKU

Inwestor Lokalizacja siedziby spétki dominujacej Liczba pracownikéw w centrach
Capgemini () 11 000-13 000
UBS (4] 9.000-11 000
Sii (N 6 000-8 000
Atos (N ) 6 000-8 000
Nokia 1+ 6 000-8 000
EPAM Systems - 6 000-8 000
Comarch w 6 000-8 000
Citigroup e 6 000-8 000
State Street a 6 000-8 000
Nordea & 5000-6 000
Shell o 5000-6 000
Kyndryl : 5000-6 000

Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych
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SREDNIA LICZBA PRACOWNIKOW

Srednie zatrudnienie przedstawiono dla jedenastu
gtéwnych lokalizacji, w ktérych centra zatrudniaja

co najmniej 5000 oséb. Najwyzszy sredni wskaznik
zatrudnienia wystepuje w Krakowie (351). Dwadziescia
pie¢ centrow w Krakowie zatrudnia 1000 lub wiecej
0s6b (58,6% catkowitego zatrudnienia w sektorze

w Krakowie). Na drugim miejscu plasuje sie Wroctaw
(Srednie zatrudnienie 283 pracownikéw, dwanascie
centréw zatrudniajgcych 1000 lub wiecej oséb),

a na trzecim Warszawa ($rednie zatrudnienie

269 pracownikéw i dwadziescia dwa takie

centra). Srednie zatrudnienie w centrach ustug
biznesowych wynosi 235 oséb. Istnieje réznica

w Srednim zatrudnieniu pomiedzy podmiotami

RYCINA 1.21
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z kapitatem zagranicznym i krajowym (w ktérych
gtéwnym udziatowcem jest podmiot polski).

W spoétkach zagranicznych wynosi ono 282,

a w spoétkach krajowych 128. Takie réznice obserwuje
sie rowniez w miedzynarodowym sektorze
nowoczesnych ustug biznesowych i globalnej
gospodarce. Podmioty z kapitatem zagranicznym

sg z reguty wieksze, bardziej produktywne i bardziej
zorientowane na dziatalnos$¢ miedzynarodowa.

Najwyzszg srednig liczbe pracownikéw
odnotowano w centrach, ktérych siedziby znajduja
sie w Szwajcarii (403), Francji (381) i Irlandii (374).

SREDNIE ZATRUDNIENIE W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH W Gt OWNYCH LOKALIZACJACH W POLSCE

(LICZBA 0SOB, 2024 R)
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych

Tréjmiasto Poznan Rzeszow Lublin Szczecin

D Ogétem
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RYCINA 1.22
SREDNIE ZATRUDNIENIE WED+UG TYPU CENTRUM (LICZBA 0SOB, 2024 R))
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych

ZATRUDNIENIE WEDLUG GRUP WIEKOWYCH, STANOWISK
| PROCESOW BIZNESOWYCH

Sektor zmienia sie i wchodzi w faze dojrzatosci. W kwestionariuszu ankiety za rok 2024 po raz pierwszy
Na przestrzeni lat nastagpit wzrost udziatu grupy zapytalismy o strukture pracownikéw centrum
wiekowej 35+ w ogdlnym zatrudnieniu. W 2023 pod wzgledem stazu pracy. Gtéwna kategorig (28,4%)
roku trend ten dalej wystepowat. 0d 2019 r. udziat jest grupa pracujgca w centrum od jednego do dwéch
0s6b w wieku 35+ wzrést o 14,1 p.p. Zmianom lat, a nastepnie od trzech do pieciu lat (23,7%). Tylko
tym towarzyszyt wzrost udziatu stanowisk 11,3% pracownikéw pracuje w danym centrum dziesie¢
specjalistycznych w strukturze zatrudnienia lat lub dtuzej. Jest to zgodne ze stosunkowo wysokimi
centrow. Odsetek mtodszych pracownikéw spada. wskaznikami odej$¢ i potencjalnie wskazuje na zjawisko

czestej zmiany pracy (dostownie job hopping)
w gtéwnych aglomeracjach w Polsce, podobnie
jak w przypadku typowych klastréw przemystowych.
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RYCINA 1.23
STRUKTURA ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH WEDtUG WIEKU PRACOWNIKOW (%)

1,6%
17,8% 32,3%
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B von 261at B 35441t B 55 atiwiece;
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=164). Wyniki sa wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.

RYCINA 1.24
UDZIAE OSOB W WIEKU 35+ W ZATRUDNIENIU W SEKTORZE (2019-2024)
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety. Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.
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RYCINA 1.25

STRUKTURA ZATRUDNIENIA W CENTRACH USEUG BIZNESOWYCH WEDLUG KATEGORII STANOWISK
(2020, 2024, %)

2020 : : : : : : : - 26%

2024 2,9%

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

. Entry Level & Junior Positions . Specialists . Team Leaders & Managers . Executives

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=170). Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.

RYCINA 1.26
STRUKTURA PRACOWNIKOW CENTRUM POD WZGLEDEM STAZU PRACY (%)

18,1% 28,4% 18,4% 1,3%
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B WMniejniz rok B 350t B 10/atiwiece]
B 2t B 5ot

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=161). Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.
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CUDZOZIEMCY W CENTRACH USLUG BIZNESOWYCH

30z 99,7%

Udziat centréow ustug biznesowych zatrudniajgcych
obcokrajowcow (92,7% rok wezesniej)

2" 15,29

Odsetek obcokrajowcow w ogolnym zatrudnieniu
w centrach ustug biznesowych analizowanych
przez ABSL.

¢ 51,0%

Udziat centréw, w ktérych co najmniej 10,0%
pracownikéw to obcokrajowcy (0 9 p.p. wiecej
niz w roku poprzednim).

Respondenci ankiety ABSL wskazali pie¢ gtéwnych
krajow pochodzenia cudzoziemcow pracujgcych

w reprezentowanym przez nich centrum biznesowym.
Trzy pierwsze miejsca nalezg do Ukrainy, Indii

i Biatorusi. Ukraina po raz kolejny byta najczesciej
wskazywanym krajem pochodzenia obcokrajowcow
zatrudnionych w centrach nowoczesnych ustug
biznesowych w Polsce. Ukraincy stanowili najwieksza
grupe obcokrajowcow w 62,0% firm zatrudniajacych
obcokrajowcow (o dwa p.p. wiecej niz w poprzednim
raporcie). Wielokulturowo$¢ jest charakterystyczna
cechg sektora nowoczesnych ustug biznesowych

w Polsce. R6znorodnos¢ i inkluzywnos¢ odgrywaja

) 30

Szacunkowa liczba obcokrajowcow (w tysigcach)
pracujgcych w centrach ustug biznesowych objetych
badaniem ABSL.

) 69 400

Szacunkowa liczba cudzoziemcow zatrudnionych
w centrach ustug w catym kraju.

szczegodlnie istotng role w sektorze i jej przysztym
rozwoju. Sektor juz teraz opiera sie na zréznicowanej
sile roboczej, ale sytuacja ta jeszcze sie zwiekszy,
poniewaz talenty sg poszukiwane na catym $wiecie,
aby sprosta¢ rosngcemu popytowi. Szczegdlnie
dotyczy to najbardziej znanych lokalizacji dla centréw
ustug biznesowych. Liczba krajéw, z ktérych pochodza
pracownicy zagraniczni, wynosi 62 (o pie¢ wiecej

niz w 2023 r.). Udziat obcokrajowcow w ogélnym
zatrudnieniu w centrach ustug biznesowych analizowa-
nych przez ABSL wynosi 15,2%. Podlega on wahaniom
wynikajgcym z sytuacji na Ukrainie oraz przenoszenia
dziatalnosci i funkcji do Polski przez duze centra.
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RYCINA 1.27
UDZIAtL CUDZOZIEMCOW W ZATRUDNIENIU WED+UG TYPU CENTRUM (2022, 2024, %)

35% old 315

0 2022 2023 2024

W /o B sro B ogstem I ssc/css

. Hybrid / Inny . R&D

model

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=160, zatrudnienie wazone)

RYCINA 1.28

KRAJE NAJCZESCIEJ DEKLAROWANE JAKO KRAJ POCHODZENIA CUDZOZIEMCOW ZATRUDNIONYCH
W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH (% WSKAZAN)

25% ’

Zrédto: Analiza ABSL na podstawie wynikéw ankiety (N=160, liczba wskazar 619)
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ROTACJA PRACOWNIKOW

Wskaznik dobrowolnej rotacji w centrach
ustug biznesowych, analizowany przez ABSL,
wynosi 13,7%. Rosnie on od 2020 r. i w 2022 .
osiggnat 18,3%. Spadt on do 13,7% w 2023 r,,

co odpowiada zmianom na rynku pracy. Najwyzszy

wskaznik dobrowolnej rotacji odnotowano

RYCINA 1.29

|
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

w centrach BPO (22,5%). Wskaznik rotacji
niezaleznej od pracownika w 2023 r. wyniést 4,6%
(0 0,4 p.p. wiecej niz w roku poprzednim). Podobnie
jak w latach ubiegtych, centra BPO odnotowuja
najwyzszy wskaznik niedobrowolnej rotacji.

WSKAZNIK DOBROWOLNEJ ROTACJI WED+UG TYPU CENTRUM (%)

25% 22,5% |
21,0% J

BPO Hybrid /
Inny model

B 2022

Ogotem SSC/ GBS IT

B 2023

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=153). Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.
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RYCINA 1.30
WSKAZNIK PRZYMUSOWEJ ROTACJI WEDEUG TYPU CENTRUM (%)

BPO IT Hybrid / Ogotem SSC/ GBS
Inny model

B 2022 B 2023

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=142). Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia

KOBIETY W SEKTORZE
@ 58,1y & 43.9%

Udziat kobiet w ogdlnym zatrudnieniu w centrach ustug Udziat kobiet w kadrze kierowniczej wyzszego szczebla.
biznesowych w Polsce.

£ 492, £, 265 500

Szacunkowa liczba kobiet w sektorze w Polsce.

Udziat kobiet na nizszych stanowiskach kierowniczych.




Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

Na koniec | kwartatu 2024 r. udziat kobiet w og6lnym
zatrudnieniu wyniost 58,1%°. W przypadku stanowisk
nizszego szczebla (poziom lidera zespotu) byto to 49,2%,
natomiast w przypadku kierownictwa wyzszego
szczebla — 43,9%. Nalezy podkresli¢, ze poziomy te sg
znacznie wyzsze niz w innych obszarach polskiej

RYCINA 1.31

| 73
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

gospodarki. Najwyzszy odsetek wystepuje w centrach
BPO i centrach SSC/GBS. Jednak nieréwne warunki
rodzicielstwa sg czynnikiem ograniczajgcym wzrost
odsetka kobiet na wyzszych stanowiskach kierowni-
czych. W kontekscie strategii réznorodnosci i wtgczenia
udziat ten bedzie prawdopodobnie stopniowo wzrastat.

UDZIAL KOBIET W OGOLNYM ZATRUDNIENIU WED+UG RODZAJU CENTRUM (%)

80%

63,5%
70% 00 ) 60 1% 58 1%

4&5%’

35,9%

H

33,0%

i

60%
50%
40%
30%
20%
10%

SSC/ GBS Ogoétem

Hybrid / R&D IT
Inny model

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety. Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia (N=168)

SWIADCGZENIA POZAPLACOWE

Poniewaz pracownicy wysoko wykwalifikowani

sg najwazniejszym zasobem sektora, sektor
nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce oferuje
bardzo konkurencyjne wynagrodzenia. Zapewnia

5 Prezentowane wyniki sg wazone zatrudnieniem w poszczegélnych firmach.

on catg game swiadczen pozaptacowych, ktére
znacznie wykraczajg poza zwyczajowy wymiar
na polskim rynku pracy. Pod tym wzgledem
sektor ten wyznacza trendy dla innych branz.
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RYCINA 1.32

SWIADCZENIA POZAPLACOWE | DODATKI OFEROWANE PRACOWNIKOM NA KONIEC | KWARTALU 2024 R.
(% RESPONDENTOW)

Prywatna opieka zdrowotna 91,6%
Elastyczne godziny pracy 90,2%
Inicjatywy integracyjne 81.2%
Grupowe ubezpieczenie na zycie 86,6%
Miejsce na rowery 84.1%
Pakiet sportowy 81,7%
Swieze owoce / napoje / jedzenie w zaktadzie pracy 18,0%
Kursy jezykowe 178%
Prysznice w zaktadzie pracy 13.2%
Inicjatywy na rzecz zdrowia 12,0%
Doptaty do dodatkowego ksztatcenia (kursy...) 69,5%
Program zdrowia psychicznego 65,2%
Program wyzywienia 59,1%
Prezenty stazowe 55,5%
Dni wolne w zamian za dziatalno$¢ spoteczna 45,1%
Plan emerytalny (np. dodatkowy ppk) 43,3%
Dodatkowe dni wolne 39,0%
Znizki na produkty firmy 31.1%
Prywatny plan emerytalny 28,1%
Dotowane positki 28,0%
Program zakupu akcji pracowniczych 21.4%
Mozliwo$é odkupu samochodu stuzbowego lub telefonu 25,0%
Strefa fitness w miejscu pracy 23,8%
Wsparcie dla pracujacych rodzicow 22,6%
Trening sportowy online 22,0%
Kupony wakacyjne 21,3%
Stotéwka 18,9%
Zwrot kosztow dojazdu do pracy 11%
Pozyczki 14.5%

Fundusz inwestycyjny 11,6%

0 20% 40% 60% 80% 100%

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=164)
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B2B

Podobnie jak w innych sektorach gospodarki,

umowy B2B staty sie powszechne w sektorze
wiedzochtonnych ustug biznesowych, zwtaszcza

w procesach informatycznych. Jest to mozliwe
przede wszystkim dzieki wysokim kwalifikacjom
specjalistéw z dziedziny informatyki oraz unikalnym,
pozadanym kompetencjom. Rozwoj umow

B2B wynika z kilku czynnikéw. Naleza do nich
mozliwos$¢ osiggania lepszych wynikéw finansowych,
elastycznos¢ dziatania, niezaleznos¢ oraz mozliwosc¢
$wiadczenia ustug réznym kontrahentom.

RYCINA 1.25

|
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
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Respondenci zostali zapytani o strukture zatrudnienia
pod wzgledem uméw o prace / uméw B2B.

Wytacznie centra IT udzielity odpowiedzi na pytania
dotyczgce uméw B2B. Struktura odpowiedzi

zostata przedstawiona dla lat 2023 i 2024.

Respondentéw zapytano, jakie sg ograniczenia umow
B2B w zaleznosci od stanowiska / funkcji. Wyniki
przedstawiono osobno dla centréw IT i innych niz IT.

STRUKTURA ZATRUDNIENIA (%) POD WZGLEDEM FORMY ZATRUDNIENIA (Z WY+ ACZENIEM DOSTAWCOW
ZEWNETRZNYCH — BODY/TEAM LEASING). WYLACZNIE CENTRA IT

2023

2024

83.4%

0 10% 20% 130% L 40%

. Umowa o prace / umowa zlecenie

16,6%

60% 70% 180% 190% 1100%

B 5=

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=24 firmy). Wyniki sg wazone zatrudnieniem.
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RYCINA 1.34

CZY ISTNIEJA JAKIES OGRANICZENIA DOTYCZACE UMOW B2B W ZALEZNOSCI
OD STANOWISKA / FUNKCJI?

non-IT

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

. Tak, zezwalamy na umowy B2B wytgcznie . Kazdy wniosek o umowe B2B . Nie, kwalifikujg sie wszystkie
dla okreslonych stanowisk / funkcji rozpatrujemy indywidualnie stanowiska / funkcje

(nie ma ogdlnej zasady)

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=24 firmy IT i N=125 firm nie IT)

ROZNORODNOSC, INKLUZYWNOSC | PRZYNALEZNOSC

RYCINA 1.35
CZY ROZNORODNOSC STANOWI CZESC PRZYJETEJ STRATEGII BIZNESOWEJ? (% RESPONDENTOW)

1,2%

B e
. Tak, lecz nie posiadamy formalnej polityki / programu réznorodnosci i inkluzywnosci

. Tak, posiadamy formalng polityke / program réznorodnosci i inkluzywnosci

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=166)
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S
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RYCINA 1.36

NA CZYM SKUPIA SIE PRZYJETA PRZEZ PANSTWA POLITYKA/PROGRAM ROZNORODNOSC]

I INKLUZYWNOSCI? (% RESPONDENTOW)

Roéwnos¢ ptci i tozsamos¢ ptciowa

g
Orientacia seksuaina /LEETH = 82
. o 14
Rasa i pochodzenie etniczne 7

iepelnospravnoselspranose =
Wiek i pokolenie (np. milenialsi, boomersi itp.) =

Neuroromnorodios” . |
Przekonania religijne i duchowe I
: 38,1%
Status spoteczno-ekonomiczny i pochodzenie 5 0%
U
40%

B 2023 B 2024

“W poprzednim raporcie nie pytano o neuror6znorodnos¢.

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=137)

5,3%

50%

60%

70%

0%
5,9%

o

80%

5%

90%

Jo
98,5%

100%
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

LOKALIZACJA CENTROW USLUG BIZNESOWYCH

5 88

Liczba lokalizacji w Polsce, w ktérych powstaty centra

ustug biznesowych.

©19

Liczba lokalizacji, w ktorych centra zatrudniajg 1000
lub wiecej 0sob.

Istnieje 88 lokalizacji, w ktérych centra stworzyty
miejsca pracy, w tym 19, ktére zatrudniajg 1000

lub wiecej oséb. W sektorze zachodzg ciggte zmiany,
natomiast zatrudnienie w centrach rosnie lub maleje
z powodu réznych procesoéw, w tym konsolidaciji,
trudnosci ze znalezieniem pracownikéw lub zmian

w modelach biznesowych poszczegdlnych firm.
Jedenascie najbardziej znaczgcych lokalizacji®

zatrudnia 95,4% (436 200 os6b) pracownikéw sektora.

6 Kazda z nich zatrudnia ponad 5000 oséb.

101 000

Dwdch lideréw — Krakdéw i Warszawa.

Jesli chodzi o zatrudnienie, pozycje dwéch
metropolii, Krakowa i Warszawy, zréwnaty sie
(po 101 000). Nastepny jest Wroctaw (66 200).

Interesujgce zmiany mozna zaobserwowac
(2023/2024) szczegdlnie w lokalizacjach
Poziomu 1, 2 i 3. Poniewaz ogdlne zatrudnienie
w sektorze wzrosto o 3,8%, najwieksze wzrosty
odnotowano w Lublinie, Rzeszowie i Trojmiescie.
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RYCINA 1.37

ZMIANY W ZATRUDNIENIU (W LOKALIZACJACH POZIOMU 1,2 | 3) MIEDZY | KWARTALEM 2023 R.

| 79
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych

AT KWARTALEM 2024 R. (ZMIANA ODSETKA | LICZBY PRACOWNIKOW)

-2000

Poziom City
1 Warszawa
1 Wroctaw
1 Krakow
2 Tréjmiasto
2 Katowice i GZM
2 Poznai
3 Lublin
3 Rzeszow
3 Szczecin
2 kédz
3 2 -300

-2,0

. Zmiana liczby pracownikéw

2000

800

500

200

I 01%

1200

1500

Bydgoszcz

0,0

2,0

2800

2400
2.4%

2300

2.48%

3%

4000

00

4.3%

|

4,6%

4,3%

4,0

6000

6,0%

6,0

8000

19%

8,0

. Zmiana liczby pracownikéw (%)

Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych

9,0%

10000

10,0

w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

12000

12,0
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RYCINA 1.38

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

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
1,2%

3,6%

1,7% 12,2%

35,0%

B 457,100 bl 101,000

os6b

os6b

32,0% 20,2%

Wroctaw Tréjmiasto

1,0%

12,9%

17,6%

40,500

o0s6b

kodz

)
31,1% 21.9%

28,200

o0s6b

26,8%

31,9%

Il ssc/css | B sro Bl reo

Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych

Warszawa

3,7%
10,2%

15,4% 40,0%

101,000

os6b

30.7%

Katowice i GZM

20,1%
44,9%

33,400

os6b

25,2%

Bydgoszcz

. Hybrid / Inny model
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Na przestrzeni lat struktura zatrudnienia w sektorze, udziatu Poziomu 1 (0 1,4 p.p.) i Poziomu 2 (0 0,2 p.p.),
w podziale na kategorie lokalizacji (poziomy), byta co potwierdza obserwowang od dtuzszego czasu
stosunkowo stabilna, pomimo krétkoterminowych tendencje do konsolidacji zatrudnienia w gtéwnych
wahan wynikajgcych z aktywnosci poszczegdlnych lokalizacjach, w szczegdélnosci Poziomu 1.

inwestoréw. W latach 2019-2024 nastgpit wzrost

TABELA 1.5
ZATRUDNIENIE W SEKTORZE WEDtUG KATEGORII LOKALIZACJI; ZMIANY W LATACH 2019-2024

2019 2024 Zmiana w latach 2024-2019

Poziom Lokalizacje Liczba os6b
Liczba osé6b % (zmiana % w stosunku % Liczba oséb
do 2023 r.)

Punkty
procentowe

Krakow,

Poziom1  Warszawa, 174 600 91,2 268 200 (32) 98,7 93 600 1.4

Wroctaw

Tréjmiasto,

Poziom2  [oOMeelSZW 87600 287 1319009 289 44400 0.2

Poznan

Bydgoszcz,
Lublin,

Poziom3 o cszom, 27 400 9,0 36 000 (35) 19 8 600 11

Szczecin

Inne
(w tym Kielce,
Bielsko-Biata,
Poziom4  Bialystok, 15 500 5.1 21000 (104) 4.6 5500 -0,5
Opole, Olsztyn,
i Czestochowa)

Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych
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RYCINA 1,39

ZATRUDNIENIE W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH WEDtUG LOKALIZACJI

Zatrudnienie

2016

Trojmiasto

Elblag

@ oisztyn

stochowa

@ Kielce

Bielsko-Biata

2024

Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug

10 000 P
wynosi od 0,5 tys. do 3 tys. oséb

500-3 000

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

@ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2024 roku
[ J

Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych
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RYCINA 1.40

ZATRUDNIENIE W CENTRACH UStUG WSPOLNYCH / GLOBALNYCH UStUG BIZNESOWYCH WED+UG
LOKALIZACJI

Tréjmiasto

@ Bydgoszcz

Zatrudnienie

2016 2024

— e @ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2024 roku
D “'5‘”060‘ . Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug
B wynosiod 0,5 tys. do 1,5 tys. 0séb
500-1 500
A ° Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug
wynosi od 0,5 tys. do 1,5 tys. oséb

Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych
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RYCINA 1.41
ZATRUDNIENIE W CENTRACH INFORMATYCZNYCH WED+UG LOKALIZACJI

Lublin

Zatrudnienie

2016 2024
... 15000
... 12000
oy @ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2024 roku
6000
3000 ‘ Miasta, w ktorych zatrudnienie w centrach ustug
— wynosi od 0,5 tys. do 1 tys. 0oséb
500-1 000
s ° Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie
w centrach ustug nie przekracza 0,5 tys. oséb

Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych
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RYCINA 1.42
ZATRUDNIENIE W CENTRACH OUTSOURCINGU PROCESOW BIZNESOWYCH WED+UG LOKALIZACJ

Trojmiasto

19,5

]
@ Lublin
@ Kielce

Zatrudnienie

2016 2024

4000
Py Miasta, w ktorych zatrudnienie w centrach ustug

2000
e wynosi od 0,5 tys. do 1 tys. oséb

iy @ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2024 roku
(]

500-1 000 . . . I
Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie

w centrach ustug nie przekracza 0,5 tys. oséb

Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych
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RYCINA 1.43
ZATRUDNIENIE W CENTRACH B+R WED+tUG LOKALIZACJI

Zatrudnienie

2016 2024
Ay @ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2024 roku
3000
1500 . Miasta, w ktorych zatrudnienie w centrach ustug
— wynosi od 0,2 tys. do 1,5 tys. oséb
200-1 000
@ \Vybraneinne miasta, w ktérych zatrudnienie
w centrach ustug nie przekracza 0,2 tys. oséb

Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych centréw ustug biznesowych
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SEKTOR WIEDZOCHLONNYCH USLUG BIZNESOWYCH

JAKO LOKALNA SPECJALIZACJA

zatrudnienie w centrach ustug biznesowych w danej lokalizacji

zatrudnienie w danej lokalizacji

LQ-

taczne zatrudnienie w centrach ustug biznesowych we wszystkich analizowanych lokalizacjach

zatrudnienie we wszystkich analizowanych obszarach

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

w ktorych sektor nowoczesnych ustug biznesowych
wykazuje wyrazna lokalng specjalizacje. Podobnie
jak w poprzednich edycjach raportu, zastosowali$my
podejscie oparte na wspétczynniku lokalizacji (LQ).

Zachowalismy metodologie z zesztorocznej edycji,

ktdra wigze zatrudnienie w sektorze wiedzochtonnych
ustug biznesowych w danej lokalizaciji z catkowitg liczba
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 | kw. 2023 r.).

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

Warto$¢ wspoétczynnika lokalizacji (LQ) umozliwia
okreslenie lokalizacji, w ktérych zatrudnienie w centrach
ustug biznesowych jest "nadreprezentowane" (LQ>1)

lub "niedoreprezentowane" (LQ<1) w stosunku

do s$redniej krajowej. W badaniach akademickich za prog
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 czesci GZM (Katowice i GZM).

Zwracamy uwage, iz konieczne byto dostosowanie zrédta
danych wykorzystanych do obliczenia LQ ze wzgledu
na korekty dokonane przez Gtéwny Urzad Statystyczny
(GUS). Poczawszy od 2022 r. dane pochodzg obecnie
ze zbioru danych BDL dotyczacych zatrudnienia
zarejestrowanego przez centrale. Ze wzgledu

na dokonang korekte byliSmy w stanie ponownie
obliczy¢ LQ dla 2023 r. i obliczy¢ dane tylko dla 2024 .
Wczesniejsze wartosci LQ nie moga by¢ bezposrednio
poréownywane. Miasta najbardziej skorygowane przez
GUS to Tréjmiasto (w gore) i Warszawa (w dot).

Biorgc pod uwage powyzsze uwarunkowania,

na koniec | kwartatu 2024 r. sektor nowoczesnych
ustug biznesowych mozna uzna¢ za stanowiacy silng
lokalng specjalizacje w Krakowie (LQ 3,4), Wroctawiu
(2,7), Trojmiescie (2,5), Katowicach (1,9), todzi (1,5),
Bydgoszczy i Poznaniu (1,3). Lublin znajduje sie na
poziomie odniesienia wynoszgcym 1,0. Warszawa,
Rzeszow i Szczecin majg poziom LQ ponizej 1.
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RYCINA 1.44

WSPOLCZYNNIK LOKALIZACJI DLA SEKTORA NOWOCZESNYCH UStUG BIZNESOWYCH W LATACH

2024 120283.

Krakow
Wroctaw
Tréjmiasto
Katowice
todz
Bydgoszcz
Poznan
Lublin
Warszawa
Rzeszéw
Szczecin
Opole
Bielsko-Biata
Olsztyn
Kielce
GZM
Biatystok
Radom

Rawa Mazowiecka

B 2023

0,00

0,44
0,47

0,42
0,46

045
0,42

0,42
0,42

0,21
0,32

0,21

03
0,29

Zrédto: Analiza ABSL oparta na bazie danych ABSL i bazie danych GUS BDL
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OCENA LOKALIZACJI JAKO MIEJSCA DO PROWADZENIA

DZIALALNOSCI GOSPODARCZE)

Ocena czynnikéw wptywajacych na prowadzenie
dziatalnos$ci gospodarczej w poszczegdlnych
lokalizacjach w Polsce stanowi staty element
corocznego badania ABSL. Przeprowadzajg

ja przedstawiciele firm biorgcych udziat w badaniu.
W przypadku firm posiadajgcych wiecej niz jedno
centrum w Polsce, ocenie podlegaty trzy najwazniejsze
centra, ktére zatrudniajag najwiekszg liczbe oséb.
Uzyskali$my informacje od respondentéw w 15
miastach. Podobnie jak w latach ubiegtych, biorgc
pod uwage potrzebe przeanalizowania wystarczajgco
duzej liczby odpowiedzi, przeanalizowalismy siedem
miast, dla ktérych uzyskalismy najwiecej informacji:
Warszawa, Krakéw, Wroctaw, Poznan, Tréjmiasto,
Katowice i GZM oraz £6dz. Otrzymano 221 odpowiedzi
dotyczacych tych miast. Zastosowalismy skale
Likerta, ktéra pozwolita nam przedstawié¢ bardziej
kompleksowg ocene poszczegdlnych miast.
Respondenci dokonali ogdlnej subiektywnej oceny
danej lokalizacji jako miejsca do prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej; nie byto to wynikiem
obliczen ani wag wprowadzonych przez zesp6t ABSL.

Pozycja miasta w subiektywnym rankingu
odzwierciedla opinie menedzeréw. W pierwszej
trojce tegorocznego rankingu, w ocenie ogdlnej,

znalazty sie Warszawa (1. miejsce), Wroctaw

(2. miejsce) i Krakéw (3. miejsce). Podobnie

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

z wyjatkiem "ogdlnej pozycji w subiektywnym
rankingu menedzeréw" Takie alternatywne podejscie
eliminuje przypadki, w ktérych dane miasto zajmuje
niska pozycje w wiekszosci kategorii oceny
atrakcyjnosci, jednoczesnie uzyskujgc wysokie wyniki
w swej pozycji ogolnej. Ranking oparty o taczna
ocene poszczegodlnych czynnikéw sktadowych
atrakcyjnosci plasuje Warszawe na pierwszym
miejscu, Krakéw na drugim, a Poznan na trzecim.

Wraz ze wzrostem znaczenia hybrydowych modeli
pracy (i cze$ciowym powrotem do biura), a takze
pracy z dowolnego miejsca, standaryzacjg ustug
procesowych i Al zajmujgcg wazne funkcje

w sektorze, oczekuje sie, ze rola lokalizacji

i ich specyficznych zalet bedzie male¢.
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TABELA 1.6

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

OCENA LOKALIZACJI JAKO MIEJSCA DO PROWADZENIA DZIAt ALNOSCI GOSPODARCZEJ (2024 R)

0gdlna pozycja w rankingu?

®

©)

®

WARSZAWA

(Warszawa)

KRAKOW

(Wroctaw)

POZNAN

(Tréjmiasto)

0gdlna pozycja w subiektywnym rankingu menedzeréw

@ ©) ®

WARSZAWA WROCLAW KRAKOW

(Wroctaw) (Warszawa)

(Tréjmiasto)

Pozycja w podkategoriach rankingu

Kategorie oceny

atrakcyjnosci lokalizacji @ @ @

Dosteprnose pultalentow KRAKOW WARSZAWA WROCLAW
wykwalifikowanych (Krakow) (Warszawa) (Wroctaw)
Dostepnos¢ miasta WARSZAWA KRAKOW TROJMIASTO
przez lotnisko (Warszawa) (Krakéw) (Wroctaw)
Dostgpnosé miasta WARSZAWA KATOWICE 1 GZM TROJMIASTO
drogg ladowa (Warszawa) (Poznan) (Lodz)
Dostepno$¢ miasta pociggiem WARSZAWA TR[’”MIASTU KRAK(]W
(Warszawa) (Tréjmiasto) (Krakow)
Jako$¢ transportu publicznego WARSZAWA PUZNAN KRAK[’JW
(Warszawa) (Poznan) (Wroctaw)
Postrzggar!ie ogdlnej TR[’”MIASTU PUZNAN, WARSZAWA -
Jakosci zycia (Tréjmiasto) (Wroctaw) (Warszawa)
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Kategorie oceny
atrakcyjnosci lokalizacji

Pozycja w podkategoriach rankingu

®

©)

®

Jakos¢ lokalnych uniwersytetow

WARSZAWA

(Warszawa)

KRAKOW

(Wroctaw)

POZNAN

(Krakow)

Dostepnos$¢ nowoczesnej
powierzchni biurowej

WARSZAWA

(Warszawa)

KRAKOW

(Wroctaw)

KATOWICE | GZM

(Krakow)

Wspotpraca z lokalnymi
uniwersytetami

L0DZ

(Lodz)

KRAKOW

(Wroctaw)

WROCLAW

(Krakow)

Wspotpraca z lokalnym
biurem obstugi inwestora

POZNAN

(L6dz)

LODZ, TROJMIASTO

(Poznan)

(Tréjmiasto)

Poziom wynagrodzen

POZNAN

KRAKOW

KATOWICE | GZM

(Lodz) (Tréjmiasto) (Poznan)
Kosztwynajmu KATOWICE | GZM KRAKOW, LODZ -
powierzchni biurowej (L6d2) (Tréjmiasto) (Krakéw)

Dostepnos¢ przestrzeni
biurowej typu flex/coworking

WARSZAWA

(Tréjmiasto, Warszawa)*

KRAKOW
©)

WROCLAW

(Wroctaw)

Jakos¢ lokalnego
$rodowiska naturalnego

TROJMIASTO

(Tréjmiasto)

POZNAN

(Poznan)

WROCLAW

(Wroctaw)

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

TROJMIASTO

(Warszawa)

POZNAN

(Poznan)

WARSZAWA

(L6d2)

(Miasto)  rankingiz 2023 .

# obliczenie ABSL
“miasta o tej samej pozycji

Przedstawione informacje odzwierciedlajg opinie przedstawicieli kierownictwa centrum. Sg one subiektywne i wynikajg z wielu czynnikéw, takich jak rodzaj
prowadzonej dziatalnosci, preferencje firmy macierzystej oraz postrzeganie znaczenia korzysci zwigzanych z aglomeracja. Warto podkresli¢, ze dana pozycja
w rankingu niekoniecznie odzwierciedla faktyczng sytuacje w analizowanym temacie. Wyniki moga by¢ réwniez powigzane z rozktadem geograficznym

lokalizacji respondentéw.

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=170)
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WYKORZYSTANIE JEZYKOW PROGAMOWANIA,
TECHNOLOGII INFORMATYCZNYGH, METOD
| MODELI

JEZYKI PROGRAMOWANIA

Na koniec | kwartatu 2024 r. najpopularniejsze jezyki programowania, przy czym najbardziej znaczaca
programowania w centrach branzowych w Polsce role odgrywaja Java, Javascript, Python i C#/*.

to SQL, Python, VBA, Java i Javascript, a nastepnie net (wykorzystywane przez ponad lub blisko 70,0%
rodzina jezykéw C#/*.net/C/C++. Wyniki te sg zgodne centréw). Rola jezyka VBA wsréd centréw IT /
zaréwno z globalnymi trendami, jak i wynikami ITO jest znacznie nizsza od sredniego poziomu
poprzednich badan ABSL. Wykorzystanie jezykéw w sektora. Jezyki Typescript i Node.js wykazujg
rézni sie w centrach IT / ITO; w ujeciu ogélnym poziom zblizony do zesztorocznego.

bardziej intensywnie wykorzystuje sie w nich jezyki

RYCINA 1.45
WYKORZYSTANIE JEZYKOW PROGRAMOWANIA NA KONIEC | KWARTALU 2024 R. (% ODPOWIEDZI) - 0GOLEM
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=143)
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WYKORZYSTANIE JEZYKOW PROGRAMOWANIA NA KONIEC | KWARTALU 2024 R. (% ODPOWIEDZI)
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=25)

TECHNOLOGIE CHMUROWE

Pomimo ztozonego charakteru inicjatyw

na rzecz wielkoskalowej transformacji
chmurowej, nabiera ona tempa, co jest zgodne

z weczesniejszymi oczekiwaniami. Jednoczesnie
dyrektorzy ds. technologii uznajg skutecznos¢
zwinnych metod tworzenia oprogramowania

i wykazujg coraz wieksze wyrafinowanie w swym
podejsciu do transformacji chmurowych.

Jesli chodzi o technologie chmurowe, centra w Polsce
na koniec | kwartatu 2024 r. wykorzystuja cate
spektrum dostepnych technologii, z wyrazng dominacja
Microsoft Azure (produkt uzywany przez 72,5% firm),

a nastepnie AWS (37,3%) i Google Cloud (33,8%).

16,0
120
40
0,0
&

D z

N & ‘\'(} c?’ S \
¥ & o S
N < N Qz
Q° & A3
)

Wsréd centréw IT / ITO, struktura korzystania

z ustug dostawcéw technologii chmurowych

jest bardziej zrownowazona — ponad 50,0%

firm zgtasza korzystanie z trzech najwiekszych
dostawcéw. Liderem pozostaje Microsoft Azure

z odsetkiem 80%; tuz za nim plasuje sie AWS - 72%,
a dalej Google Cloud - 56%. Rozwigzania Oracle

i IBM sg na tym etapie mniej popularne — korzysta
z nich jedna na pie¢ firm. Przedstawiony rozktad
dowodzi, ze firmy wolg nie uzalezniac¢ sie wytgcznie
od jednego dostawcy technologii chmurowych.
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RYCINA 1.47
WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII CHMUROWYCH NA KONIEC | KWARTALU 2024 R. (% ODPOWIEDZI)
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=142)
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WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII CHMUROWYCH NA KONIEC | KWARTALU 2024 R. (% ODPOWIEDZI)
- WYLACZNIE FIRMY IT /ITO

0% 80,0
80% 12,0

70%

60%

50%

40%

0% 20,0

20%

10% [],0

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

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=25)
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DATA & BIG DATA

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

a takze ilos¢ gromadzonych danych. Technologie
umozliwiajg efektywne gromadzenie,

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

Na koniec | kw. 2024 r. najpopularniejszymi

technologiami, platformami i narzedziami zwigzanymi

z danymi byty Microsoft SQL Server (wykorzystywany
przez 53%), a nastepnie SAP/Hana i MySQL.

RYCINA 1.49

|
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

Wsrod centrow IT / 1TO, najbardziej preferowanymi
rozwigzaniami w zakresie danych sg MySQL, Microsoft
SQL Server i MongoDB; Oracle DB i PostgreSQL

sg rowniez szeroko stosowane przez 50,0% lub wiecej
firm. Wyrazny wzrost popularnosci rok do roku
odnotowaty rozwigzania Hadoop i Snowflake.

WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII DATA & BIG DATA NA KONIEC | KWARTALU 2024 R. (% ODPOWIEDZI)

ou% 53,0

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=134)
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WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII DATA & BIG DATA NA KONIEC | KWARTALU 2024 R. (% ODPOWIEDZI)
- WYLACZNIE FIRMY IT/ITO
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=24)

INTELIGENTNA AUTOMATYZACJA PROCESOW / ZROBOTYZOWANA
AUTOMATYZACJA PROGESOW | EKSPLORACJA PROCESOW

Rosnie réwniez tendencja do wdrazania Inteligentnej Najpopularniejsze rozwigzania w tej dziedzinie
automatyzacji procesow, w tym rozwigzan obejmujag Microsoft Power Platform (55,5%
zrobotyzowanej automatyzacji procesow i sztucznej respondentow), Service Now (53,3%), a nastepnie
inteligencji. Pandemia COVID-19 znacznie przyspieszyta Ul Path (39,2%) i Chatboty (37,2%). Ws$réd centréw IT
transformacje cyfrowa, stanowigc motor zmian, / 1TO, Service Now cieszy sig wiekszg popularnoscia

ktdre trwajg pomimo endemicznosci pandemii. niz Microsoft Power Platform, Ul Path i Chatboty.
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WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII INTELIGENTNEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW, ZROBOTYZOWANEJ
AUTOMATYZACJI PROCESOW | EKSPLORACJI PROCESOW NA KONIEC | KWARTALU 2024 R. (% ODPOWIEDZI)
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=137)
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WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII INTELIGENTNEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW, ZROBOTYZOWANEJ
AUTOMATYZACJI PROCESOW | EKSPLORACJI PROCESOW NA KONIEC | KWARTALU 2024 R. (% ODPOWIEDZI)
- WYLACZNIE FIRMY IT /ITO
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=17)
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

ANALITYKA, ZAAWANSOWANA ANALITYKA I WIZUALIZACJA

Coraz bardziej popularna staje sie wizualizacja

danych. Umozliwia ona menedzerom i klientom
podejmowanie strategicznych decyzji i pozwala

danym ,opowiadac historie”, w tym tworzy¢ pulpity
menedzerskie. Podobnie jak w ubiegtym roku, na koniec
| kwartatu 2024 r. zaobserwowali$my wyrazng
dominacje rozwigzan PowerBI (uzywanych przez
85,0%) nad rozwigzaniami Tableau (38,8%) i innymi
dostepnymi rozwigzaniami. W przypadku centréw IT /
ITO, struktura ta jest bardziej zrownowazona; w bardziej
wyrazny sposéb wykorzystywane sg rozwigzania
Google Data Studio. Jednocze$nie coraz wiecej firm
deklaruje korzystanie z bardziej zaawansowanego
oprogramowania statystycznego i ekonometrycznego.
Ta cyfrowa transformacja wskazuje rowniez

na integracje systemow i ocene efektywnosci proceséow
w oparciu o dane generowane automatycznie.

RYCINA 1.53

Obserwujemy rosngce zapotrzebowanie na staty dostep
do automatycznie aktualizowanych danych, najlepiej

w czasie rzeczywistym, z mozliwoscig wizualizacji

i prezentacji na réznych platformach dostepowych.

Jesli chodzi o perspektywy na przysztosc¢, nasze
zesztoroczne branzowe panele prognostyczne

i przeglad trendéw wskazywaty na przejscie w kierunku
hiperpersonalizacji ustug. W nadchodzacych latach
mozemy spodziewacé sie gwattownego wzrostu

trendu wielkoskalowego gromadzenia informacji

o uzytkownikach i ich preferencjach. Trend

ten jest $cisle powigzany z rosngcym znaczeniem
analityki predykcyjnej, ktéra odegra kluczowa

role w ksztattowaniu przysztosci sektora.

WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII ANALITYCZNYCH | WIZUALIZACYJNYCH NA KONIEC | KWARTALU 2024 R.
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=147)
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WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII ANALITYCZNYCH | WIZUALIZACYJNYCH NA KONIEC | KWARTALU 2024 R.

(% ODPOWIEDZI) = WYLACZNIE FIRMY IT /ITO
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=17)

WYSPECJALIZOWANE MODELE, METODY I TECHNIKI

Po raz drugi zapytaliSmy naszych
respondentéw o korzystanie z okreslonych
specjalistycznych modeli, metod i technik.

Pod koniec | kwartatu 2024 r. 80,0% respondentéw
korzystato z metod Agile, takich jak SCRUM

lub Kanban (77,9% w roku ubiegtym). Wsréd

centréw IT / ITO, udziat ten wzrasta do 95,7% —

co nie jest zaskakujgce. 46,9% centrow wykorzystuje
metodyke DevOps (w przypadku centréw IT /

ITO jest to 78,3%). Sztuczna inteligencja, uczenie
maszynowe lub gtebokie uczenie sg wykorzystywane

przez 31,0% respondentéw. 28,3% wykorzystuje
konwersacyjne interfejsy uzytkownika,

a 23,7% respondentéw korzysta z rozwigzan
wielochmurowych (52,2% ws$réd centréw IT / ITO).

Okoto jedna na pie¢ firm korzysta z programistow
obywatelskich (przy czym zainteresowanie tymi
technologiami w centrach informatycznych/
outsourcingu ustug informatycznych jest mniejsze).
Zainteresowanie rozwigzaniami blockchain ro$nie,
lecz wcigz pozostaje w tyle; ich wykorzystanie zgtosito
11,7% respondentéw (17,4% wsrod centréw IT / 1TO).
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WYKORZYSTANIE SPECJALISTYCZNYCH MODELI, METOD | TECHNIK NA KONIEC | KWARTALU 2024 R.

(% ODPOWIEDZI)
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=145)
RYCINA 1.56
WYKORZYSTANIE SPECJALISTYCZNYCH MODELI, METOD | TECHNIK NA KONIEC | KWARTALU 2024 R.
(% ODPOWIEDZI) = WYELACZNIE FIRMY IT /1TO
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=23)
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INTELIGENTNA AUTOMATYZACJA PROCESOW
65,2 03 81,5

Inteligentna automatyzacja procesow jako czesé Wykorzystanie zrobotyzowanej automatyzacji

codziennych operacji (58,2% w ubiegtym roku).
roboczego w codziennych operacjach.

procesow / zrobotyzowanej automatyzacji stanowiska

ol 21 20/ 0

=T T 38 70/

Sredni ) , ] 0
rednia zgtoszona automatyzacja procesow

w | kwartale 2024 r. (mediana = 19,0%). Srednia oczekiwana automatyzacja proceséw
w | kwartale 2029 r. (mediana = 35,0%).

Jednym z najbardziej charakterystycznych trendéw brak zainteresowania. Pod koniec | kwartatu 2024 r.
w Swiatowym przemysle i w Polsce jest rozwdj 65,2% deklaruje korzystanie z inteligentnej automatyzacji
automatyzacji procesow, takich jak inteligentna procesow, a 24,1% planuje wdrozy¢ jg w przysztosci.
automatyzacja procesow. Jedna na dziesie¢ firm nie jest zainteresowana.

W zwigzku z tym inteligentna automatyzacja proceséw
W ubiegtym roku udziat uzytkownikéw inteligentnej stopniowo sie rozwija, a okoto dwie trzecie firm korzysta
automatyzacji procesow wyniost 58,2%; kolejne 30,3% z niej kazdego dnia.

planuje wdrozy¢ IAP w przysztosci, a 11,5% deklaruje

RYCINA 1.57

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

65,2% 241% 10,8%

0 £10% 120% 130% L 40% 150% 160% 170% 180% 190%
. Tak . Jeszcze nie, lecz zamierzamy . Nie, i nie planujemy jej
wdrozy¢ ja w przysztosci wdrazania w przysztosci

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=158)

1100%

113



114

|
Stan sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce na koniec | kwartatu 2024 roku

Gtéwnym celem wprowadzenia inteligentnej
automatyzacji proceséw (61,0%, 57,0% respondentéw
w ubiegtym roku) jest optymalizacja kosztéw, przy
czym firmy korzystajace z IAP wzrosty o 7,0% rok do
roku. 16,0% respondentow jako gtéwny cel wskazato
poprawe jakosci (23,5% w ubiegtym roku), a 17,0%
szybkos$¢ $wiadczonych ustug (14,1% w ubiegtym
roku). 6,0% respondentdéw wskazato inne motywy
(gtéwnie potaczenie trzech powyzszych motywoéw).

RYCINA 1.58

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

Podobnie jak w ubiegtym roku, najczesciej
wykorzystywane technologie IAP obejmuja
zrobotyzowang automatyzacje procesow /
zrobotyzowang automatyzacje stanowiska roboczego,
interfejs programowania aplikacji, technologie
zwyktego i inteligentnego optycznego rozpoznawania
znakow oraz chatboty (wykorzystywane przez

ponad potowe respondentéw). Na tym etapie
najmniej popularne sg boty gtosowe i wizja
komputerowa. Na znaczeniu w nadchodzacych latach
prawdopodobnie zyskajg technologie eksploraciji
procesow / eksploracji zadan, a takze BPMS

(system zarzadzania procesami biznesowymi).

KLUCZOWY CEL WDROZENIA INTELIGENTNEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW W PANSTWA CENTRACH

W POLSCE (% ODPOWIEDZI)

61,0%

0 £10% 120% 130% 140%

. Optymalizacja kosztéw . Szybko$¢ obstugi

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=100)

RYCINA 1.59

. Poprawa jakosci

16,0% 6,0%

160% i70% 180% 190% £100%

. Inne (prosze wskazac)

CZY WDROZONA DO TEJ PORY AUTOMATYZACJA PRZYNIOSEA OCZEKIWANE REZULTATY?

2,0%
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. Znacznie ponizej oczekiwan
. Ponizej oczekiwan

. Zgodnie z oczekiwaniami

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=100)
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JAKIE TECHNOLOGIE INTELIGENTNEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW SA OBECNIE WYKORZYSTYWANE
W PANSTWA CENTRUM (CENTRACH) ZLOKALIZOWANYCH W POLSCE?

R e oo | w15
/ Robotic Desktop Automation) 70
API (Application Programming Interface) _ 65,6%]
P e ey NN 6
Character Recognition) 0
craors | (55 4
Process Mining / Task Mining _ 40,6%
BPMS (system zarzadzania _ 32.3% '
procesami biznesowymi) i
Technologie rozpoznawania 0
obrazéw (Computer Vision) - “’5 /0]
Voiceboty - 1,3% ]
Inne - 5,2% ]
0 120% 40% 60% 80% 100%

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=96)

Sredni biezgcy wskaznik automatyzacji proceséw
(na | kwartat 2024 r.) wynosi 21,2%, przy medianie
na poziomie 19,0%. W ubiegtym roku srednia
wyniosta 19,6%, a mediana 15,0%. Warto$é
trzeciego kwartyla wynosi 30%, co oznacza,

ze jedna czwarta centrow wskazuje obecnie
wskazniki automatyzacji przekraczajgce 30%.
Automatyzacja procesow jest w toku.

Sredni oczekiwany wskaznik automatyzaciji
proceséw w perspektywie 5 lat (I kw. 2029 r.)
wynosi obecnie 38,7%, przy medianie na poziomie
35%. Chociaz liczby te stanowig niewielki spadek
w stosunku do zesztorocznych oczekiwanych
wartosci 41% i 40%, nadal wskazuja

na znaczny potencjat dalszej automatyzacji. Dane
te powinny wzbudzi¢ podekscytowanie przysztymi
mozliwos$ciami automatyzacji proceséw.
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JAKI JEST OBECNY POZIOM (W %) AUTOMATYZACJI PROCESOW W PANSTWA CENTRUM (CENTRACH)?
JAKIE JEST OCZEKIWANE TEMPO AUTOMATYZACJI PROCESOW W PERSPEKTYWIE 5 LAT (I KW. 2029 R.)?
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. Jaki jest obecny poziom (w %) automatyzacji . Jakie jest oczekiwane tempo automatyzacji
proceséw w Paristwa centrum (centrach)? proceséw w perspektywie 5 lat (I kw. 2029 r.)?

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=122)
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JAKI JEST OBECNY POZIOM (W %) AUTOMATYZACJI PROCESOW W PANSTWA CENTRUM
(STAN NA | KWARTAL 2024 R.)?

40%

[1%, 11%] [11%, 21%] [21%, 31%] [31%, 41%] [41%, 51%] [51%, 61%] [61%, 71%]

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=122)

RYCINA 1.63
JAKIE JEST OCZEKIWANE TEMPO AUTOMATYZACJI PROCESOW W PERSPEKTYWIE 5 LAT (I KW. 2029 R)?
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=122)
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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. Jak juz
wielokrotnie podkreslali$my, Polska uwazana jest

za lokalizacje o najlepszych kosztach w stosunku

do generowaniej wartosci.

Konkurencyjnos¢ Polski opiera sie takze na
korzystnej strefie czasowej, co pozwala na obstuge
rynkéw APAC i AMER oraz oferuje korzys$ci zwigzane
z cztonkostwem w UE.

Tendencje do podnoszenia kwalifikacji sg juz silne

i nabierajg tempa. W ostatnich latach sektor ten wykazat
swa innowacyjnos¢. Prowadzi on konsekwentne
dziatania cyfryzacyjne. Jednoczesnie rosnie
produktywno$¢ (patrz nasze szacunki wartosci eksportu
na pracownika w sekcji dotyczacej wiedzochtonnych
ustug biznesowych).

Jednak aby pozostac¢ konkurencyjnym na jeszcze
szybciej zmieniajgcym sie rynku, sektor musi
zwiekszy¢ swa kreatywnos¢ i wartos¢ dodana.
Rosngca ztozonosé rél, dgzenie do podnoszenia

QA ABSL

kwalifikacji, wysokie wskazniki odejs¢, wydtuzone
okresy szkolen i stosunkowo krétki Sredni okres
zatrudnienia stanowig powazne wyzwania, szczegolnie
w przypadku wysokich stanowisk i w procesach
pozyskiwania talentéw. Globalna konkurencja

o pracownikéw wykwalifikowanych nasila sie.

Z tej perspektywy zdolnos$¢ do ciggtego wprowadzania
innowac;ji stanie sie rzeczg niezbedna. Musimy
obecnie przyja¢ postawe proaktywna, a nie

reaktywng, wykorzystujac technologie do zwiekszenia
naszej konkurencyjnosci na Swiatowych rynkach.

0d bycia nasladowcami do dogonienia globalnych
lideréw technologicznych, musimy dostosowac

sie do roli lideréw. Jest to fundamentalna zmiana
paradygmatu — gteboka zmiana transformacyjna.

Innowacje produktowe w ustugach obejmuja:

» wprowadzanie znaczacych ulepszen
w sposobie $wiadczenia ustug,

» dodawanie nowych funkcji do istniejgcych ustug,

» wprowadzanie zupetnie nowych ustug.

Opracowanie tresci rodziatu: ABSL


https://absl.pl/pl
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¢ 78,48

Odsetek firm deklarujgcych wprowadzenie
innowacji w ciggu ostatnich trzech lat
(73,9% w raporcie z 2023 ).

< 14,4~

Odsetek firm planujgcych wprowadzenie
strategii transformacji w nadchodzgcym
roku (59,6% w ubiegtym roku).

{2 53,1 %

Odsetek respondentéw, ktorzy zadeklarowali,

ze w ciggu ostatnich trzech lat stale wprowadzali
bardziej znaczace lub mniejsze zmiany

w produktach, asortymencie produktéw,
procesach lub organizacji dziatalnosci.

39.7%

Odsetek respondentéw, ktorzy zadeklarowali,
ze wprowadzajg innowacje doraznie.

28,04

Odsetek firm planujgcych stosowanie strategii
dywersyfikacji produktowej w 2024 r. (wprowadzanie
nowych produktéw na nowe rynki).

Z drugiej strony, innowacje w procesach
biznesowych mozna zdefiniowa¢ jako wprowadzanie
nowych lub ulepszonych proceséw biznesowych

w przedsiebiorstwie w ramach jednej

lub wiecej funkcji biznesowych, ktére stanowig
znaczaca zmiane w stosunku do wczesniej
stosowanych proceséw biznesowych.

W ubiegtym roku 73,9% firm zadeklarowato, ze w ciggu
ostatnich trzech lat wprowadzito innowacje rozumiane
jako zintegrowane produkty / ustugi, a zatem firmy

te mozna uznac¢ za innowacyjne. W tym roku udziat
ten wzrést do 74,4% (+50 punktéw bazowych).

Transformacja biznesowa i przywédztwo

91,32

Kluczowy element strategii transformacji proceséw
— automatyzacja procesow.

& 85,67

Postrzeganie rozwoju generatywnej sztucznej
inteligencji jako znaczacej szansy lub mozliwosci.

D;|D|:| 65,4%

Odsetek firm, ktére planujg zwigkszy¢
zatrudnienie do | kw. 20251 (0 8,5 p.p.
mniej niz w poprzednim badaniu).

62,27

Firmy, ktore rozszerzyty lub znacznie rozszerzyty zakres
$wiadczonych ustug w 2022 r. (75,9% w ubiegtym roku).

61,2

Gtowny powdd obecnosci w Polsce — dobra
wartos¢ przy rozsadnych kosztach.

Po raz kolejny byt to wynik znacznie wyzszy

niz rednia dla catego kraju. Wedtug Gtéwnego

Urzedu Statystycznego (GUS 2023) w latach

2020-2022 dziatalnos¢ innowacyjng wykazato 36,1%
przedsiebiorstw przemystowych i 34,2% przedsiebiorstw
ustugowych (poprzednio 22,2%). W firmach ustugowych
zatrudniajgcych 250 i wiecej pracownikéw udziat firm,
ktére wprowadzity innowacje produktowe wynidst
23,8%, a innowacje w procesach biznesowych 59,9%.

W przypadku firm informatycznych tgczny udziat
osiggnat 57,5% (w poprzedniej edycji zadeklarowano
48,4%), podczas gdy w przypadku badan i rozwoju liczba
ta wynosita 85,0% (w poprzedniej edycji zadeklarowano
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RYCINA 2.1

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

CZY W CIAGU OSTATNICH TRZECH LAT WPROWADZILI PANSTWO INNOWACJE (ROZUMIANE JAKO NOWE
LUB ZNACZACO ULEPSZONE ZINTEGROWANE PRODUKTY / UStUGI)? (%)

0 10% 120% 130% L 40%

. Tak . Nie

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=156)

56,0%). Posrod firm teleinformatycznych 23,4%
podmiotéw zadeklarowato wprowadzenie innowacji
produktowych, podczas gdy 42,7% zadeklarowato
wprowadzenie innowacji w procesach biznesowych.

RYCINA 2.2

60% 1 70% 180% 190% 1100%

51,6% (w poréwnaniu do 57,1% respondentéw

w 2022 r.) zadeklarowato trwate wprowadzenie
niewielkich lub znaczgcych zmian w produktach,
asortymencie, procesach lub organizacji biznesowej
w ciggu ostatnich trzech lat (magazyny kreatywne).
Jednoczesnie 8,3% (w poréwnaniu do 8,0% w edycji
2023) nie wprowadzito zadnej z powyzszych zmian
w ciggu ostatnich trzech lat (brak innowacji).

CZY W CIAGU OSTATNICH TRZECH LAT (OD 2021 DO 2023 R) WPROWADZILI PANSTWO MNIEJSZE
LUB WIEKSZE ZMIANY W SWYM PRODUKCIE, ASORTYMENCIE PRODUKTOW, PROCESACH
LUB ORGANIZACJI DZIALALNOSCI? (% RESPONDENTOW)

21,8%

0 110% 1 20% 130% L 40%

. Nieustannie
wprowadzamy zmiany

. 0d czasu do czasu
wprowadzalismy zmiany
przed naszymi gtéwnymi
konkurentami (odgrywalismy
role lidera na naszym
gtéwnym rynku)

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=156)

. 0d czasu do czasu

60% 170% 180% 190% 1100%

. Nie wprowadzili$my
wprowadzalismy zmiany,

lecz dopiero po naszych

gtéwnych konkurentach

(odgrywalismy role

nasladowcy na naszym

gtéwnym rynku)
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39,7%% firm (36,0% w 2023 r.) deklaruje, ze bedzie
wprowadzaé innowacje doraznie. Wsréd nich 17,9%
(14,7% w ubiegtym roku) deklaruje odgrywanie roli
lidera (wykazuje zachowanie strategiczne), a 21,8%
(21,2% w ubiegtym roku) deklaruje odgrywanie roli

nasladowcy na rynku (wykazuje zachowanie reaktywne).

Z tej perspektywy, deklarowane zachowania
innowacyjne w drugim roku nieznacznie spadty

rok do roku, co moze odzwierciedla¢ trudniejsze
srodowisko makroekonomiczne z wiekszym naciskiem
na optymalizacje kosztéw. Zmniejszata sie liczba firm
nieustannie wprowadzajgcych innowacje, pojawito

sie wiecej innowacji doraznych, a wiecej firm dazyto
do nasladowania zachowan liderow sektora.

RYCINA 2.3

|
Transformacja biznesowa i przywédztwo

Srednie deklarowane zatrudnienie w dziale badar

i rozwoju w stosunku do catkowitej liczby pracownikéw
wynosi 7,9%. Jest ono najwyzsze w przypadku centrow
badawczo-rozwojowych (45,0%), a nastepnie centrow
informatycznych (33,2%) i najnizsze w przypadku
centréw BPO (1,0%). Pomingwszy wiele centrow
zgtaszajgcych 0% zatrudnienia w B+R (61,5%
respondentéw), mediana zgtoszonego odsetka

wynosi 5%. Ogdlnie rzecz biorac, rozktad odpowiedzi
wykazuje znaczgce odchylenie na prawo.

JAKI ODSETEK PRACOWNIKOW W POLSCE PRACUJE W DZIALE BADAN | ROZWOJU?

30%

<0,01 (0,01,0,2]

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=143)

(0,2,0,39]

(0,39,0,58] (0,58,0,77] >0,77
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024
Transformacja biznesowa i przywddztwo

PLANY TRANSFORMACJI
% 59,69 95.7

firm planowato wprowadzi¢ strategie transformaciji respondentéw deklaruje, Zze strategia transformaciji
w nadchodzgcym roku 2023. Na koniec | kwartatu jest nadzorowana przez centrale globalne (64,6%
2024 r. odsetek ten wzrosnie do 74,4%. w ubiegtym roku), podczas gdy 28,2% przyznaje, ze jest

nadzorowana lokalnie (26,9% w ubiegtym roku). Rola
lokalnego procesu decyzyjnego wzrosta, lecz o niewielki
margines rok do roku. W mniej niz jednym na sto
przypadkow transformacje nadzoruje dedykowana
zewnetrzna firma doradcza / konsultingowa.

(S W okresie spowolnienia gospodarczego przewazajacym

B dazeniem jest redukcija dziatalnosci, ciecie kosztow i zwalnianie
pracownikow. W przypadku tego rodzaju decyzji nalezy to robic
w oparciu o ogdlne zatozenia strategiczne. Najgorszym btedem
jest ciecie ,,po catosci”. Nalezy raczej skupi¢ sie na jasnej
strategii, ktora pozwoli wyrdznic Twoja firme na tle innych.

Michael Porter

RYCINA 2.4

CZY PLANUJA PANSTWO WPROWADZIC STRATEGIE TRANSFORMACJI W NADCHODZACYM ROKU
(DO | KW. 2025 R)?

0 £10% 120% 130% 140% :50% 160% 170% 180% 190% £100%

| RS B e

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=157)
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RYCINA 2.5
KTO NADZORUJE TRANSFORMACJE PANSTWA CENTRUM? (% RESPONDENTOW)

| 08% 38%
28,2%

0 £10% 120% 130% 140% 150% 160% i70% 180% 190% 1100%
. Jest ona nadzorowana . Jest ona nadzorowana . Jest ona wspierana . Inne (prosze wskazac)
przez globalng centrale lokalnie przez dedykowanego

zewnetrznego doradce
/ firme konsultingowa

Source: ABSL's analysis based on the results of the survey (N=131)

RYCINA 2.6

JAKIE SA KLUCZOWE ELEMENTY STRATEGII TRANSFORMACJI PANSTWA PROCESOW BIZNESOWYCH?
(% RESPONDENTOW)

Automatyzacja procesow 91,3%
Standaryzacja proceséw

Wdrozenie / rozbudowa Al

Ciggte doskonalenie (LEAN / Six Sigma)

Analityka DATA / BIG DATA

Wdrozenie / standaryzacja / aktualizacja systemu ERP

26,0%

Przeglad obecnej strategii lokalizacji

Wdrozenie / standaryzacja / aktualizacja systemu CRM 22.1%
Offshoring 18,3%
Outsourcing ]4,4% ;

Inne

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=104)

20% :30% :40% :50% :60% :70% :80% (90% :100%
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Transformacja biznesowa i przywddztwo

W wiekszosci przypadkéw strategia transformacji
zorientowana jest na inteligentng automatyzacje
procesow (91,3%), standaryzacje proceséw (79,8%)
lub wdrozenie / rozszerzenie wykorzystania sztucznej
inteligenc;ji (70,2%). Ponad potowa respondentéw
wskazuje réwniez na ciggte doskonalenie (lean /

Six Sigma) i wykorzystanie analizy DATA & BIG DATA.
Wdrozenie / standaryzacje / aktualizacje systemu
ERP zgtosito 40% firm. Co ciekawe, tylko jeden

na pieciu respondentéw wskazuje na zmiane
obecnej strategii lokalizacyjnej, a okoto jeden

na szesciu na offshoring lub outsourcing.

RYCINA 2.7

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

Rynek globalny odgrywa wiekszg i bardziej znaczaca
role w wywieraniu presji na firmy w kierunku
przeksztatcenia swego modelu biznesowego,

niz rynek lokalny (wskazano go jako mniej znaczacy).
Kluczowag role, jak mozna sie byto spodziewac,
odgrywa globalna centrala — o wptywie znaczacym.

JAK ZNACZACA JEST PRESJA ZE STRONY RYNKU (NP. KLIENTOW, KONKURENTOW, PODWYKONAWCOW)
W KIERUNKU PRZEKSZTALCENIA MODELU BIZNESOWEGO PANSTWA CENTRUM (CENTROW)?

(% RESPONDENTOW)

Rynek globalny

25,4%

Rynek lokalny

2,1%10,6%

0 110% 120% 130% 140%

. 4 — ma fundamentalne . 3 - bardzo znaczaca
znaczenie

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=142)

33,8%

. 2 —znaczgca

26,1%

160% 170% 180% 190% 1100%

. 0 - wcale

. 1 - mniej znaczaca
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RYCINA 2.8

JAK ZNACZACA JEST PRESJA ZE STRONY CENTRALI NA PRZEKSZTALCENIE MODELU BIZNESOWEGO
PANSTWA CENTRUM (CENTROW)? (% RESPONDENTOW)

9,7% 16,0%

0 £10% 120% 130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% 1100%

. 4 — ma fundamen- . 3 - bardzo znaczaca . 2 - znaczaca . 1 - mniej znaczaca . 0 - wcale
talne znaczenie

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=144)

13,7% respondentéw uwaza, ze transformacja Menedzerowie centrow wykazali wigkszy

ich obecnego modelu biznesowego w ciggu najblizszych postep w dziedzinie wirtualizacji i personalizacji

pieciu lat bedzie fundamentalna; 19,9% uwaza, ze bedzie niz w dziedzinie gtebi / stopnia automatyzacji Al.

bardzo znaczaca, a 47,9%, ze bedzie znaczaca. W perspektywie najblizszych pieciu lat menedzerowie
patrzag z optymizmem na perspektywy rozwoju

0dnoszac sie do szescianu transformacji we wszystkich trzech wymiarach, przy czym

ustug biznesowych - kluczowego elementu najbardziej znaczgcej zmiany oczekuje sie w zakresie

opracowania ABSL Industry Foresight 2023, pogtebiania Al / stopnia wirtualizaciji.

poprosilismy respondentéw o ocene ich obecnego
(na ' kw. 2024 r.) modelu biznesowego w trzech
kluczowych wymiarach oraz ich potencjalnej pozycji
w perspektywie pieciu lat — w | kw. 2029 r.

RYCINA 2.9

W POROWNANIU Z OBECNYM MODELEM BIZNESOWYM, JAK ZNACZACA BEDZIE TRANSFORMACJA
MODELU BIZNESOWEGO W CIAGU PIECIU LAT? (% RESPONDENTOW)

13,7% 19,9% 41,9% 13,7%

0 £10% 120% 130% 140% 150% 160% 170% :80% 190% £100%
. 4 — ma fundamentalne . 3 — bardzo znaczaca . 1 - mniej znaczaca . Jeszcze nie wiemy
znaczenie
. 2 - znaczaca . 0 - wcale

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=146)
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RYCINA 2.10

JAK OCENIAJA PANSTWO SWOJ OBECNY
MODEL BIZNESOWY POD KATEM TRZECH
KLUCZOWYCH WYMIAROW

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

RYCINA 2.11

SZESCIAN TRANSFORMACJI: BIORAC
POD UWAGE PANSTWA PLANY

PANSTWA MODELU BIZNESOWEGO

10

. stopnia automatyzacji / zakresu wdrozenia Al
(0 - podstawowy do 10 — w petni zautomatyzowany)

. stopnia wirtualizacji biura / modelu pracy
(0 - podstawowy do 10 — w petni wirtualne)

. stopnia personalizacji (dopasowania) oferowanych ustug
(gtéwnego oferowanego produktu) (0 — podstawowa
personalizacja (standardowy produkt) do 10 - petna
personalizacja (produkt hiper-spersonalizowany)

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=128)

W 2029 ROKU?

TRANSFORMACJI | ODPOWIEDZI UDZIELONE
NA POPRZEDNIE PYTANIE, JAKI BEDZIE STAN

. stopien automatyzacji / zakresu wdrozenia Al
(0 - podstawowy do 10 — w petni zautomatyzowany)

. stopien wirtualizacji biura / modelu pracy
(0 - podstawowy do 10 — w petni wirtualne)

. stopien personalizacji (dopasowania) oferowanych ustug
(gtéwnego oferowanego produktu) (0 — podstawowa
personalizacja (standardowy produkt) do 10 - petna
personalizacja (produkt hiper-spersonalizowany)

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=128)
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Rozwoj genAl jest ogdlnie postrzegany jako znaczaca
szansa (20,1%) lub szansa (65,8%), przy czym 10,7%
respondentéw wykazuje oglad neutralny, a tylko 3,4%

postrzega jg jako zagrozenie lub znaczgce zagrozenie.

Lista proceséw ABSL rozréznia obecnie 80 kategorii
procesow wykonywanych w centrach. W 22 z nich,
jedna na dziesie¢ firm deklaruje, ze juz korzysta

|
Transformacja biznesowa i przywédztwo

z genAl. Istnieje pie¢ proceséw: Customer
Operations: Customer Helpdesk, IT: Application
Lifecycle Management, IT: Artificial Intelligence (np.
Gen Al), IT: User support / Service Desks oraz IT:
Testing, w odniesieniu do ktérych juz jedna na cztery
firmy wskazuje, ze wykorzystywata genAl.

by uwierzy¢ w Boga.

Alan Perlis

Rok spedzony nad sztuczng inteligencja wystarczy,

RYCINA 2.12

JAK POSTRZEGACIE ROZWOJ GENAI DLA PANSTWA CENTRUM?

0,7%

. Znaczace zagrozenie . Zagrozenie . Czynnik neutralny . Szansa . Znaczaca szanse

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=149)

127



128 o ———— Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024
Transformacja biznesowa i przywddztwo

RYCINA 2.13

W JAKICH PROCESACH OBECNIE WYKORZYSTUJA PANSTWO GENERATYWNA SZTUCZNA INTELIGENCJE?
(% ODPOWIEDZI)

Customer Operations: Customer Helpdesk 23.1%
IT: Application Lifecycle Management” ‘ ‘ ‘ ‘ 23.7%
IT: Artificial Intelligence (e.g. Gen Al) 23.7%
IT: User support / Service Desks ‘ ‘ ‘ 18,6%
IT: Testing : : : 18,6%
HR: Recruitment 17,5%
IT: Cloud Services : : : 17,5%
IT: Robotic Process Automation (RPA), Process Digitization 17,5%
F&A: Accounts Payable 17,5%
HR: HR Administration & Reporting : : : 16,5%
F&A: Financial Planning & Business Analysis 14,4%
IT: Information Security (incl. Cybersecurity) : : 13.4%
F&A: Customer Billing 12,4%
F&A: Master Data Mngmnt 11,4%
F&A: Order Management ‘ ‘ 1,4%
F&A: Travel & Expense 11,4%
HR: Learning & Development ‘ ‘ 11,4%
IT: Infrastructure Management 1,4%
IT: Project Management (IT specific) 11,4%
Process Management & Standardization 1,4%
Document Management 11,4%
IT: Other IT services ‘ ‘ 10,3%
F&A: Cash Application 9,3Y,
F&A: General Ledger ‘ 9’3%
Data Management: Master Data Management 9.3%
HR: HR Analytics & HR Information Systems 9,3%
F&A: Collections : 3,20/0
F&A: Transactional Controlling (incl. Controlling Master Data) 8,2%
Customer Operations: Sales & Account Management Support ‘ 3,20/0
IT: Data Governance 8,2%
0 i5% :10% 15% 20% 25%

“incl. Software Development

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=97)
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KOLEJNY SKOK NAPRZOD — Z GENERATYWNE) SZTUCZNE)
INTELIGENCJI DO SZTUCZNEJ INTELIGENCJI 0GOLNEJ
(PERSPEKTYWA CO NAJMNIEJ DZIESIECIOLETNIA...)

Z punktu widzenia ABSL, pojecie genAl odnosi
sie do modeli sztucznej inteligenciji, ktére zdolne
sg generowac tresci, takie jak tekst, obrazy

lub kod, w oparciu o dane, na ktérych zostaty
przeszkolone. Sg one wysoce wyspecjalizowani
i dobrze radzg sobie z okreslonymi zadaniami.
AGI, czyli sztuczna inteligencja ogdlna bedzie
reprezentowacé poziom sztucznej inteligencji,
ktéra moze rozumieé, uczyc sie i stosowaé

swa inteligencje w szerokim zakresie zadan,
podobnie jak ludzkie zdolnosci poznawcze, ktérych
generatywna sztuczna inteligencja nie posiada.

W zwigzku z tym spodziewamy sig, ze wptyw

AGI na miejsca pracy i modele biznesowe bedzie
gtebszy niz w przypadku sztucznej inteligenciji
generatywnej. AGlI miataby zdolnos¢ do wykonywania
szerokiego zakresu zadan poznawczych na poziomie

ludzkim lub nieco wyzszym. Moze to prowadzi¢

do znaczgcych zmian w zatrudnieniu, z szerszym
wachlarzem rél potencjalnie zautomatyzowanych
lub wspomaganych przez AGI, obejmujac

nie tylko zadania powtarzalne, lecz takze obszary
wymagajgce podejmowania decyzji, rozwigzywania
probleméw i mys$lenia kreatywnego.

Obecne systemy sztucznej inteligencji wyrdzniaja
sie w konkretnych zadaniach, lecz wymagaja

one szerszego, elastycznego i intuicyjnego
zrozumienia elastycznosci charakterystycznej

dla ludzkiej inteligencji. Biorgc pod uwage ztozonos$é
replikacji ludzkiego poznania i Swiadomosci,
przewidywania dotyczgce rozwoju technologii

AGI réznig sie znacznie wsrdd ekspertow,

od dziesiecioleci do potencjalnej niemozliwosci.

ASI WYKRACZA POZA NASZ OBECNY HORYZONT ROZUMIENIA

(0SOBLIWOSC)

Obraz przysztosci staje sie coraz bardziej

wyrazny: Rozwdj i wykorzystywanie sztucznej
superinteligencji (ASI). ASI gteboko przeksztatci
operacje biznesowe, zmieniajac je znacznie szerzej
niz tylko pod katem przyspieszenia procesoéw;
zredefiniuje ona samg istote modeli biznesowych
lub dziatalnosci przedsiebiorstw w ogdle.

Dzieki zdolnosci do przewyzszania ludzkiej
inteligenciji i uczenia sie, ASI moze automatyzowac
rutynowe zadania i angazowac sie w ztozone
rozwigzywanie problemoéw i zadania kreatywne,
zapewniajgc bezprecedensowg wydajnos¢,
innowacyjnos¢ i indywidualne podejscie do obstugi
klienta. Technologia ta bedzie jednoczesnie
tworzy¢ niespotykane dotgd wyzwania w wielu
dziedzinach: etyki, regulacji, zarzadzania, redukcji
kadr, statusu zatrudnienia i zapewnienia zgodnosci
tego rodzaju zaawansowanych technologii

z wartos$ciami ludzkimi i celami spotecznymi.
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PRZYWODZTWO

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

U5 Innowacja odrdznia
lidera od nasladowcy.

Steve Jobs

Stopniowa modernizacja i podnoszenie kwalifikacji
pozwolity sektorowi w Polsce osiggng¢ nowy poziom
zaawansowania i ztozonosci proceséw realizowanych
w sektorze nowoczesnych ustug biznesowych.
Produktywnos$¢ naszych centréw (jak pokazujg dane
dotyczace eksportu na mieszkanca) rosnie, co $wiadczy
0 naszej miedzynarodowej konkurencyjnosci.
Jednoczesnie znikneta nasza poczatkowa przewaga
konkurencyjna oparta na niskich kosztach pracy;
przewaga Polski opiera sie teraz na dobrym stosunku
jakosci do ceny i dostepnosci doswiadczonej puli
talentéw, pozwalajgcej poradzi¢ sobie z bardziej
ztozonymi procesami i innowacjami. Z nieinnowatoréw
musimy sta¢ sie innowatorami; z nasladowcow musimy
stac sie liderami rynku nie tylko w regionie, ale na catym
$wiecie. Aby przyspieszy¢ ten proces, potrzebujemy
doswiadczonych lideréw sektora, ktérzy zrealizuja

X Przywédztwo
to zdolnosc
przektadania wizji
na rzeczywistosc.

Warren Bennis

)

nasze wizje. Aby tego dokonaé, musimy awansowa¢
w hierarchiach korporacyjnych, aby osiggna¢
globalng odpowiedzialno$¢ i pozycje kontrolne.

W tej czesci raportu skoncentrujemy sie na wyzwaniach
zwigzanych z przywoédztwem. Przywo6dztwo czesto
definiuje sie jako zdolnos¢ jednostki lub grupy ludzi

do wywierania wptywu i kierowania zwolennikami

lub cztonkami organizacji, spotecznosci lub zespotu.

56,5% respondentéw deklaruje, ze zadna z funkciji
globalnej wtasnosci proceséw w przypadku firmy
wielonarodowej nie jest realizowana poza
Polska. 33,0% respondentéw zadeklarowato
udziat prac GPO wynoszgacy ponizej jednej
czwartej, podczas gdy tylko 10,2% stwierdzito,

ze udziat ten przekracza jedng czwarta.

Henry Kissinger

m Zadaniem lidera jest doprowadzenie swych ludzi z miejsca,
w ktorym sie znajduja, do miejsca, w ktorym jeszcze nie hyli.
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RYCINA 2.14

JAK DUZA CZESC PRAC Z ZAKRESU GLOBALNEJ WEASNOSCI PROCESOW W PRZYPADKU PANSTWA
FIRMY WIELONARODOWEJ PROWADZONA JEST POZA POLSKA? (% ODPOWIEDZI)

0,7%
55,6% 33,3%
0 110% 120% 130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% 1100%
B o B oe-24% B 25%-49% B 50%-74% B 75%-100%

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=147)

Zapytalismy o gtéwny powdd, dla ktérego globalna w Polsce, gtéwnym wskazywanym powodem jest dobra
firma postanowita umiejscowi¢ swe centrum ustug wartos$¢ przy rozsgdnych kosztach (61,2% odpowiedzi).
biznesowych w Polsce. Jak mozna byto przewidzie¢, Na kolejnych miejscach znalazly sie strategiczne
biorgc pod uwage obecny stan rozwoju sektora decyzje biznesowe (11,6%) i funkcjonalna wiedza

RYCINA 2.15

DLACZEGO PANSTWA GLOBALNA FIRMA KORZYSTA Z POLSKI JAKO LOKALIZACJI CENTRUM UStUG
BIZNESOWYCH? (% ODPOWIEDZI)

Dobra warto$¢ przy rozsadnych kosztach

61,2%

Decyzja dotyczgca strategii biznesowej

Funkcjonalna wiedza specjalistyczna

Strategiczne umiejetnosci biznesowe

Niski koszt

Zdolnosci innowacyjne

Globalne przywodztwo transformacyjne

Inne (prosze wskazac)

75%

Source: ABSL's analysis based on the results of the survey (N=147)
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specjalistyczna (10,2%). Jednoczesnie tylko 3,4%
odpowiedzi wskazuje na niskie koszty, a niestety tylko
2,0% odpowiedzi wskazuje na zdolnosci innowacyjne.

65,1% respondentéw wskazuje, ze liderzy z Polski
sg cztonkami zespotu kierowniczego globalnej
organizacji ustug wspdlnych. Dla poréwnania, 29,2%
respondentéw wskazuje na obecnos¢ globalnego

/ Swiatowego lidera ustug wspolnych. 53,8%
respondentéw wskazato inne globalne stanowiska
kierownicze (np. lider projektu transformacyjnego

w przypadku projektéw globalnych). Najrzadziej
chodzi o stanowisko dyrektora ds. doswiadczen
(CX0) firmy globalnej (5,7% przypadkdw).

RYCINA 2.16

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

Jesli chodzi o prace zwigzane z globalng transformacja
biznesowa (np. duze globalne projekty przeksztatcen
biznesowych), polskie centra ustug sg zazwyczaj
odpowiedzialne za prowadzenie biezgcych operacji
(85,4%) oraz za zarzgdzanie projektami i ich nadzér
(70,8%), a nastepnie za wdrazanie proceséw i technologii
(60,8%). Z drugiej strony, ponad potowa odpowiedzi
wskazywata na polskie centra jako Zrodta pomystu

i propozycji projektu transformacyjnego lub podmiot
odpowiedzialny za realizacje projektu (56,2%).
Najrzadziej deklarowana jest akceptacja potrzeby
przeprowadzenia transformacji biznesowej (10,8%).

JAKI PROCENT PRACOWNIKOW WYKWALIFIKOWANYCH PANSTWA CENTRUM ODDELEGOWALI PANSTWO
ZA GRANICE NA CO NAJMNIEJ ROK W CELU OBJECIA STANOWISK KIEROWNICZYCH (TJ. NIE W CELU
SZKOLENIA, LECZ SPRAWOWANIA FUNKCJI KIEROWNICZYCH W INNYCH KRAJACH)? W CIAGU OSTATNICH
5 LAT (% ODPOWIEDZI)

0,7%

41,8% 35,0% 13,6% 4,3%5,0%

0 £10% 120% 130% 140% :50% 160% 170% 180% 190%

£100%

B o B oo%-100 [l 11%-30% [ 31%-50% [ 51%-10%

B 01%-200% [l >200%

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=140)

RYCINA 2.17

JAK DUZA CZESC PRAC Z ZAKRESU GLOBALNEJ Wt ASNOSCI PROCESOW W PRZYPADKU PANSTWA
FIRMY WIELONARODOWEJ PROWADZONA JEST POZA POLSKA? (% ODPOWIEDZI)

2,9%
19,6% 24.6% 11,6%

0 £10% 120% 130% 140% :50% 160% 170% :80% 190% £100%
. Brak . Mniejszos$é . Na réwni z innymi . Wiekszos¢ . Wszystkie

lokalizacjami

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=138)
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RYCINA 2.18

KTORE Z PONIZSZYCH STANOWISK KIEROWNICZYCH ZWIAZANYCH Z GLOBALNYMI UStUGAMI
BIZNESOWYMI ZNAJDUJA SIE W POLSCE? (% ODPOWIEDZI)

Cztonek zespotu kierowniczego organizacji
globalnych ustug wspdélnych

Inne stanowiska zwigzane z globalnym przywo6dztwem
(np. kierownik projektu transfromacyjnego
w przypadku projektéw globalnych)

Globalny / ogélnoswiatowy
kierownik ds. ustug wspélnych

Cztonek zespotu kierowniczego globalnego
dyrektora ds. doswiadczen

Dyrektor ds. doswiadczen firmy globalnej

Inne

75%

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=106)

RYCINA 2.19

JESLI CHODZI O PRACE ZWIAZANE Z GLOBALNA TRANSFORMACJA BIZNESOWA (NP. DUZE GLOBALNE
PROJEKTY REENGINEERINGU BIZNESOWEGO), JAKIE ROLE ZAZWYCZAJ PEENI CENTRUM UStUG
ZNAJDUJACE SIE W POLSCE? (% ODPOWIEDZI)

Prowadzenie biezacych operaciji

85,4%

Zarzadzanie i $ledzenie projektow

56,2%)

Wdrazanie proceséw i technologii

Wykoncypowanie pomystu i propozycji
projektu transformacyjnego

56,2%)

Odpowiedzialnos¢ za realizacje projektu

Zatwierdzenie potrzeby przeprowadzenia
transformaciji biznesowej

Inne

0 20% 40% 60% 80% 100%

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=130)
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Jedynie 14,5% respondentéw wskazuje, ze wiekszos¢
prac z zakresu globalnej wtasnosci proceséw na rzecz
firmy wielonarodowej odbywa sie poza Polska. 19,6%
respondentéw nie zadeklarowato zadnej pracy,

a 41,3% zadeklarowato, ze mniejsza czes¢ pracy
bedzie wykonywana z Polski. Mniej wiecej jeden

na czterech respondentéw zadeklarowat, ze Polska
ma taki sam udziat jak inne lokalizacje w odniesieniu
do prac zwigzanych z globalng wtasnoscig proceséw.

RYCINA 2.20

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

45,1% respondentow deklaruje, ze jest centrum
operacyjnym (nie tworzymy nowych produktéw
ani procesow biznesowych). Z drugiej strony,
42,9% respondentow deklaruje, ze wygeneruje
nieproporcjonalnie duzg liczbe przetomowych
pomystéw na innowacje wsrdd wszystkich krajow
- zaréwno w odniesieniu do produktéw firmy,

jak i proces6w biznesowych. Dla poréwnania, tylko
3,8% deklaruje odpowiedzialno$¢ za produkty

lub procesy biznesowe w prowadzonym centrum.

JAK DUZA CZESC PRAC Z ZAKRESU GLOBALNEJ WEASNOSCI PROCESOW W PRZYPADKU PANSTWA
FIRMY WIELONARODOWEJ PROWADZONA JEST POZA POLSKA? (% ODPOWIEDZI)

Jestesmy centrum operacyjnym; nie tworzymy
nowych produktéw ani proceséw biznesowych

Generujemy nieproporcjonalnie duzo
przetomowych pomystéw na innowacje wsréd
wszystkich krajow — zaréwno w odniesieniu

do produktéw firmy, jak i proceséw biznesowych.

Generujemy innowacyjne pomysty i minimalnie
optacalne produkty lub przetomowe
pomysty na procesy biznesowe

W naszym centrum jeste$my odpowiedzialni

za przetomowe innowacje dotyczgce produktow

3.8%

lub proceséw biznesowych naszej firmy

Zrédto: Analiza ABSL opiera sie na wynikach ankiety (N=133)

42,9@
8.3% )
10% 20% 30% 40% 50%
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ZAKRES USLUG, PLANY CENTROW DOTYCZACE
ZMIAN ZATRUDNIENIA | NOWYGH INWESTYCJI

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych dziata

w dynamicznym srodowisku gospodarczym

i spotecznym, charakteryzujgcym sie zmiennoscia,
niepewnoscig, ztozonoscig i niejednoznacznoscia
(VUCA). Zdolnos$¢ adaptacji do negatywnych

i pozytywnych wstrzasow jest normalng czescia
codziennej dziatalnosci. Charakter i skala wyzwan,
przed ktérymi stanat sektor w ciggu ostatnich kilku lat,
znacznie przekroczyty oczekiwania. Nowa rzeczywistosé
determinuje pandemia COVID-19 i jej konsekwencje,
metody pracy w domu, inwazja Rosji na Ukraine,
niestabilno$¢ makroekonomiczna, a takze globalne
napiecia. Sektor wiedzochtonnych ustug biznesowych
w Polsce radzi sobie dobrze, jednak w 2023 r. dynamika
zatrudnienia spadta w poréwnaniu z rokiem ubiegtym.
Niemniej jednak dynamika zatrudnienia w sektorze
(3,8%) pozostaje znacznie wyzsza niz ogdlne

trendy zatrudnienia w sektorze przedsiebiorstw

RYCINA 2.21

(-0,2% wg. GUS). Co wiecej, ze wzgledu na zmiany
jakosciowe zachodzace w sektorze i trend w kierunku
middle office, dynamika zatrudnienia nie powinna

by¢ uznawana za gtéwny parametr przy ocenie wynikow.

Pandemia przyspieszyta zmiany, ktére wptywaty
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 | kwartatu 2024 r. sg optymistyczne.
65,4% deklaruje che¢ zwiekszenia zatrudnienia

w perspektywie | kwartatu 2025 r. Chociaz odsetek
ten jest 0 8,5 p.p. nizszy niz w roku ubiegtym,
musimy wzig¢ pod uwage bardziej skomplikowane,
zmienne i niepewne globalne srodowisko
gospodarcze, w ktérym dziata sektor.

ZMIANY W ZAKRESIE UStUG SWIADCZONYCH W 2023 ROKU?

91,5%

0 110% 120% 130% 140%

. Zostaty znacznie . Zostaty rozszerzone

rozszerzone

Zrédto: Analiza ABSL opiera sie na wynikach ankiety (N=169)

. Nie ulegty zmianie

1,8% 1,2%
32,5%

160% 170% 180% 190% 1100%

. Zostaty znacznie
zmniejszone

. Zostaty zmniejszone
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RYCINA 2.22

PLANY CENTROW DOTYCZACE ZMIAN W ZATRUDNIENIU DO | KW. 2025 R. (UDZIAt CENTROW W %),
W POROWNANIU Z WYNIKAMI POPRZEDNIEGO RAPORTU
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Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N = 191)
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Plany zatrudnienia muszg uwzglednia¢ postrzeganie

i oczekiwania respondentéw dotyczgce dostepnosci
puli talentéw. Respondenci postrzegajg niedobor
talentéw jako mniej istotng bariere dla dziatalnosci

i rozwoju, w poréwnaniu z wynikami badania

z poprzedniego roku. Dostrzegajg oni niedobdr talentow
i dostosowuja sie do tego faktu, zatrudniajgc wiecej
obcokrajowcéw, a takze osoby w wieku 35+. Ponadto

w dtuzszej perspektywie oczekuije sie, ze praca w domu
i praca zdalna, wraz z rozwojem Al i automatyzacja
procesow, zmniejszg niedobor talentow.

RYCINA 2.23
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Pandemia zmienita wzorce rekrutacji, gtdwnie

ze wzgledu na rozpowszechnienie pracy zdalne;j.
Odpowiedzi respondentéw potwierdzajg nasza
obserwacje z poprzedniego raportu: sektor wydaje

sie by¢ na rozdrozu. Z jednej strony, okreslone lokalizacje
sg nadal postrzegane przez wielu inwestoréw jako
oferujace specyficzne / idiosynkratyczne kompetencje
puli talentéw, ktére wynikajg z lokalnej kultury
biznesowej i milczacej wiedzy o organizacjach (i ich
oddziatywaniach). Z drugiej strony, zapotrzebowanie
na talenty i ich niedobdr sprawiajg, ze organizacje
pozyskujg pracownikéw z dowolnego miejsca.

W odniesieniu do codziennych operacji wielu centréw,
a takze decyzji zwigzanych z dtugoterminowa
wydajnoscig pracy zespotowej, kwestia powrotu

do biur pozostaje dla wielu organizacji najwazniejsza.

W JAKIM STOPNIU DOSTEPNOSC PULI TALENTOW W POLSCE STANOWI BARIERE (WASKIE GARDtO)
DLA FUNKCJONOWANIA | ROZWOJU PANSTWA CENTROW? (% RESPONDENTOW)

2022

2023
1,5% 16,1%

2024

21,6% 6,8%

. 0 — wcale . 1 . 2

Zrédto: Analiza ABSL na podstawie wynikéw ankiety (dla 2024 r. N=14)

. 3 . 4 - zasadnicze wyzwanie
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Respondenci zostali zapytani o plany zmiany swojej
obecnosci w Polsce w | kwartale 2025 roku. 93,4%
nie przewiduje zadnych zmian w liczbie lokalizaciji.

Wsrod centrow planujacych rozszerzy¢ swoja

dziatalno$¢ w Polsce w nadchodzacym roku, 19,7%
zamierza otworzy¢ nowe centrum (reinwestowac)

RYCINA 2.24

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

w Polsce. Odsetek ten jest 0 1,8 p.p. nizszy

niz w poprzedniej ankiecie, co odzwierciedla stabe
prognozy dotyczace globalnej gospodarki. Wsréd
inwestoréw planujgcych otwarcie nowych centréw

w Polsce w ciggu najblizszego roku najwiecej byto firm
z kapitatem amerykariskim (27,8%) i polskim (16,7%).

JAKA JEST PANSTWA GEOWNA STRATEGIA REKRUTACYJNA?

0 110% 1 20% 130% L 40%

. Z dowolnego miejsca
w Polsce

. Z dowolnego miejsca
(lokalizacja nie ma
juz znaczenia)

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=169)

RYCINA 2.25

. Miasto, w ktérym znajduje

160% 170% 180% 190% 1100%

. Tylko miasto, w ktérym
sie centrum oraz jego znajduje sie centrum

obszary przylegte

CZY PLANUJA PANSTWO ZMIENIC SWA OBECNOSC W POLSCE W CIAGU NAJBLIZSZYCH 12 MIESIECY?

0 110% 1 20% 130% L 40%

. Brak zmian w liczbie
lokalizacji

. Otwarcie jednej
nowej lokalizacji

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=167)

. Otwarcie kilku nowych

42%  18%

0,6%

160% 170% 180% 190% 1100%

. Redukcja w celu
konsolidacji w gtéwnej
placéwce / placéwkach

lokalizacji
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

MACIERZ ANSOFFA

Macierz Ansoffa, znana réwniez jako macierz do analizy i planowania strategii rozwoju. Cztery

ekspansiji produktowej-rynkowej, jest narzedziem strategie, ktére pojawiajg sie w macierzy Ansoffa to:

strategii zarzadzania, ktére firmy wykorzystuja

Penetracja rynku:
skupienie sie na
zwiekszeniu sprzedazy
istniejgcych produktow

Rozwdj produktu:
skupienie sie na
wprowadzaniu nowych
produktéw na istniejgcy

Rozwdj rynku:
skupienie sie na wejsciu
na nowy rynek przy
uzyciu istniejgcych

Dywersyfikacja:
skupienie sie na wejsciu
na nowy rynek poprzez
wprowadzenie nowych

na istniejacym rynku. rynek. produktow. produktow.

Najmniej ryzykowna z nich jest strategia penetracji rynku, spadku jest to najczesciej stosowana strategia.

a za najtrudniejszg uwaza sie strategie dywersyfikacji. 28,0% firm (w zesztym roku 30,6%) rozwija produkty
na istniejacych rynkach (rozwéj produktu). Jednoczesnie
28,6% (20,2% w 2023 r.) respondentdw nie planuje

zmiany zasiegu geograficznego i produktowego

W poréwnaniu z rokiem ubiegtym mozna zaobserwowaé
przesuniecie w kierunku najtrudniejszej strategii

(dywersyfikacja). Najtrudniejsza strategie dywersyfikacji
produktéw (wprowadzenie nowych produktéw i wejscie (penetracji rynku), zas 8,9% firm (8,2% w ubiegtym
na nowe rynki) w zesztym roku zrealizowato 41,0% roku) planuje wejscie na nowe rynki (rozwéj rynku).

respondentow w stosunku do 34,5% obecnie. Mimo

RYCINA 2.26
MACIERZ ANSOFFA — PLANY DOTYCZACE DZIAt ALNOSCI W PERSPEKTYWIE 12 MIESIECY

Produkty
Dotychczasowy Nowy

3 Penetracja rynku Rozwdj produktu

(2]

g 28,6% 34,5%

e

[$]

2 Nie, nie planujemy zmiany geograficznego Tak, pod wzgledem nowych (dodatkowych)

[a)] o o o a-q q 8 -a

i produktowego profilu naszej dziatalnosci ofert ustug na istniejgcych rynkach
-
g
Rozwdj rynku Dywersyfikacja
: 8,9% 28,0%
P4

Tak, zaréwno pod wzgledem geograficznym,

Tak, pod wzgledem geograficznym

jak i oferty ustug

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=182)
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DETERMINANTY ZMIAN W SEKTORZE

0,6

RYCINA 2.27

WPLYW POSZCZEGOLNYCH CZYNNIKOW NA SEKTOR W POLSCE W NADCHODZACYM ROKU
(SREDNIA Z ODPOWIEDZI)

[o] [=] M [=] [=] (=] [=] [S] [=]

Wzrost tempa postepu technologicznego (rewolucja w dziedzinie genAl)

Eskalacja konfliktu w Strefie Gazy

Potencjalny kryzys na rynku nieruchomosci komercyjnych
Ryzyko konfliktu zbrojnego w Ciesninie Tajwariskiej
Zmiany w strukturach UE (np. Traktaty)

Wyniki wyboréw w kluczowych krajach na $wiecie”
Globalne napiecia (np. USA-Chiny)

Zmiany w otoczeniu regulacyjnym w Polsce / UE

Trwajaca rosyjska agresja wojskowa przeciwko Ukrainie

“np. USA / Niemcy i inne kraje
“nowa fala pandemii
“*np. presja inflacyjna / globalna stagflacja, zmienno$¢ kurséw walutowych

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=150)

== EEEEE E

Pojawienie si¢ nowych wariantéw Covid lub nowego wirusa™
Globalny niedobér talentéw

Globalne / regionalne spowolnienie

Zmienno$¢ i niejednoznacznosc¢ prawa w Polsce
Destabilizacja podstaw makroekonomicznych™*

Potencjalny globalny kryzys finansowy

Potencjalna eskalacja konfliktu zbrojnego poza Ukraine

Wzrost kosztéw pracy
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RYCINA 2.28
WPLYW POSZCZEGOLNYCH CZYNNIKOW NA SEKTOR W POLSCE W NADCHODZACYM ROKU (%)

El B E EEEE EEEBEEEE R E

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

. Znaczaco . Dziatanie niepozadane . Czynnik neutralny . Pozytywny wptyw . Znaczaco
niekorzystny wptyw pozytywny wptyw

Wzrost tempa postepu technologicznego (rewolucja w dziedzinie genAl) Pojawienie sie nowych wariantéw Covid lub nowego wirusa™

Eskalacja konfliktu w Strefie Gazy Globalny niedobér talentéw
Potencjalny kryzys na rynku nieruchomosci komercyjnych Globalne / regionalne spowolnienie
Ryzyko konfliktu zbrojnego w Ciesninie Tajwarskiej Zmienno$¢ i niejednoznacznosc¢ prawa w Polsce
Zmiany w strukturach UE (np. Traktaty) Destabilizacja podstaw makroekonomicznych™*
Wyniki wyboréw w kluczowych krajach na $wiecie” Potencjalny globalny kryzys finansowy

Globalne napiecia (np. USA-Chiny) Potencjalna eskalacja konfliktu zbrojnego poza Ukraine

== EEEEEE

Zmiany w otoczeniu regulacyjnym w Polsce / UE Wzrost kosztéw pracy

[o] [=] M [=] [=] (=] [=] [S] [=2]

Trwajaca rosyjska agresja wojskowa przeciwko Ukrainie

“np. USA / Niemcy i inne kraje
“nowa fala pandemii
“*np. presja inflacyjna / globalna stagflacja, zmienno$¢ kurséw walutowych

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=150)
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Wzrost kosztéw pracy i potencjalna eskalacja
konfliktu zbrojnego poza Ukraine zostaty wskazane
jako czynniki, ktére moga negatywnie wptyng¢

na dziatalnos¢ centrow. Kolejnymi czynnikami byto
globalne / regionalne spowolnienie, zmiennos$¢é

i niejasnos¢ przepiséw w Polsce, destabilizacja
podstaw makroekonomicznych (np. presja inflacyjna
/ globalna stagflacja, zmiennos¢ kurséw walutowych)
oraz potencjalny globalny kryzys finansowy.

Pomimo ich niekorzystnego charakteru, wiekszo$é
determinant zmian moze by¢ réwniez postrzegana jako
szansa. Przyktadowo, pandemia COVID-19 poczagtkowo
byta szokiem. Mimo to, stata sie ona przetomem, ktory
doprowadzit do szeregu zmian strukturalnych, takich

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

jak przyspieszenie zaréwno transformacji cyfrowej,
jak i masowego przej$cia na nowe modele pracy. Tryby
zdalne i hybrydowe staty sie czescig rzeczywistosci
post-pandemicznej. Czynnikiem, ktéry wedtug
respondentéw moze mie¢ najwigkszy pozytywny
wptyw na sektor w Polsce, jest wzrost tempa postepu
technologicznego (rewolucja w dziedzinie genAl).

Rycina 2.27 przedstawia syntetycznie opinie
respondentéw na temat czynnikow, ktére

ich zdaniem beda miaty wptyw na dziatalnos¢
centrow w Polsce w ciggu najblizszego roku.
Srednia odpowiedzi byta liczona w pieciostopniowej
skali Likerta, od -2 = Znaczgco negatywny

wptyw do +2 = Znaczgco pozytywny wptyw.

KONKURENCI POLSKI W PRZYCIAGANIU USLUG

BIZNESOWYCH

Srodowisko biznesowe, w ktérym dziatajg

inwestorzy, jest zmienne. Globalna gospodarka

stata sie dynamiczna, lecz czarne tabedzie zmienity
schematy biznesowe, tryby pracy, czynniki atrakcyjnosci
lokalizacji i rankingi. Z jednej strony, organiczny

wzrost zatrudnienia w istniejgcych centrach, ktéry
ilustruje reinwestowane zyski, dowodzi atrakcyjnosci
Polski dla inwestorow. Z drugiej strony, niektére
czynniki moga mie¢ potencjalnie negatywny wptyw

na atrakcyjnosc¢ Polski: wzrost kosztéw pracy, niedobér
talentéw, rosngca niepewnosc¢ i obawy wynikajgce

z bliskosci wojny na Ukrainie. Respondenci zostali
poproszeni o wskazanie lokalizacji, ktére moga staé

sie bezposrednig konkurencjg dla ustug, ktére mogtyby
by¢ zlokalizowane w Polsce, biorgc pod uwage aspiracje
Polski do rozszerzenia wiedzochtonnych ustug
biznesowych o wysokiej wartosci dodanej, w kontekscie
wysokiej inflacji i probleméw z dostepnoscia talentow.
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RYCINA 2.29

LOKALIZACJE, KTORE SA LUB MOGA STAC SIE BEZPOSREDNIMI KONKURENTAMI DLA UStUG,

KTORE MOGtYBY BYC ZLOKALIZOWANE W POLSCE

35%

30%

24.1% ]

25%

20%

15%

(5 599 (3 )

5%

43 ) | 3% ) [0,
9 ) [ )

“Inne: Stowacja, Chiny, Kostaryka, Litwa, Wielka Brytania, Brazylia, Turcja, Stany Zjednoczone, Albania, Kanada, Kolumbia, Chorwacja, Francja, Niemcy, Grecja,

Wtochy, Kenia, Motdawia, Holandia, Pakistan, Stowenia, RAP, Sri Lanka, Wietnam

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=106)

IMPERATYW ESG

Zasady zrbwnowazonego rozwoju i ESG staty

sie wazng czescig codziennej praktyki biznesowe;.

W odpowiedzi na wyzwania Srodowiskowe i spoteczne,
kwestie ESG stajg sie czescig biznesowego "kodeksu
postepowania" Sg one coraz intensywniej regulowane
pod wzgledem wymogéw i sprawozdawczosci.

Unijna dyrektywa w sprawie sprawozdawczosci
przedsiebiorstw w zakresie zrbwnowazonego rozwoju
weszta w zycie w styczniu 2023 r. Harmonizuje

i unowoczesnia ona standardy sprawozdawczosci oraz
wpisuje w zatozenia Europejskiego Zielonego tadu.

Zasadom ESG podlega réwniez dtugoterminowe
tworzenie wartosci w firmach ustugowych. Kwestie
takie jak zmiany klimatyczne, cele zerowej emisji
netto, gospodarka obiegu zamknietego, réznice

w wynagrodzeniach kobiet i mezczyzn, niedobor
talentéw, réznorodnosé i inkluzywnosé, ochrona
praw cztowieka w globalnych taficuchach wartosci,
a takze bezpieczenstwo danych i dobrostan
pracownikéw stanowig obecnie w wigkszym stopniu
element rzeczywistosci biznesowej centrow.
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napedzajg gtéwnie firmy zagraniczne. Sg one
czescig organizacji globalnych / transnarodowych.
73,5% respondentow deklaruje, ze wprowadzito
globalng / regionalng strategie ESG, podczas

gdy 8,4% respondentéw opracowato strategie
lokalng. Wyniki te potwierdzajg globalny

charakter dziatalnosci sektora w Polsce.

67,3% respondentow deklaruje, ze mierzy i raportuje
wyniki na uzytek globalnych / regionalnych sprawozdan
ESG, podczas gdy 27,3% nie robi tego wcale.

RYCINA 2.30
CZY PANSTWA FIRMA WPROWADZIt A STRATEGIE ESG?

0 110% 120% 130% L 40%

. Tak, wdrozono strategie
globalnga / regionalng

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=158)

RYCINA 2.31

. Tak, wdrozono strategie lokalna

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

Wiekszos$¢ respondentéw (57,3%) nie posiada
zasobow do sprawozdawczosci ESG w ramach
centrum. W jednej trzeciej centréw odpowiednie
zasoby sprawozdawcze zostaty oddelegowane

i pracujg na potrzeby sprawozdawczosci globalne;j.

Kwestie ESG juz teraz stajg sie coraz bardziej

widoczne w krétko- i dtugoterminowych planach
strategicznych firm, stanowigc kolejny istotny wymiar
transformacji biznesowej. Zapytali$my centra,

jak istotne sg elementy ESG dla planéw transformaciji
w perspektywie srednioterminowej (trzy lata). Struktura
odpowiedzi przedstawiona zostata na Rycinie 2.33.

18,1%

160% 170% 180% 190% 1100%

CZY MIERZA | SPRAWOZDAJA PANSTWO SWE WYNIKI W DZIEDZINIE ESG?

0 110% 120% 130% L 40%

. Tak, na uzytek globalnego /
regionalnego sprawozdania ESG

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=158)

. Tak, na uzytek lokalnego
sprawozdania ESG

5,5% 21,3%

160% 1 70% 180% 190% 1100%
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RYCINA 2.32
CZY POSIADAJA PANSTWO ZASOBY DO SPRAWOZDAWCZOSCI ESG W SWOIM CENTRUM?

10,4% 91,3%

0 £10% 120% 130% 140% 150% 160% i70% 180% 190% 1100%
. Tak, na uzytek sprawozdawczosci . Tak, na uzytek sprawozdawczosci . Nie
globalnej lokalnej

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=157)

RYCINA 2.33

ZNACZENIE ELEMENTOW ESG DLA PLANOW TRANSFORMACJI CENTROW W PERSPEKTYWIE
SREDNIOTERMINOWEJ (TRZY LATA)

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0 Srodowisko Odpowiedzialno$¢ Zarzadzanie
spoteczna biznesu

. 0 - wcale

. 3 - bardzo znaczace . 4 - o fundamentalnym
znaczeniu

. 1 - mniej znaczace . 2 — znaczace

Zrédto: Analiza ABSL oparta na wynikach ankiety (N=144)



3 RYNEK BIUROWY

Polski rynek powierzchni biurowych jest jednym

z najbardziej dynamicznych i innowacyjnych w regionie
Europy Srodkowo-Wschodniej (CEE). Na poczatku
2024 roku taczne 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 przedsigebiorstwa. W ostatnich
latach obserwowano réwniez rozwoj innych aglomeracji
oraz rynkéw rozwijajacych sie w mniejszych miastach,
takich jak Rzeszow, Bydgoszcz czy Opole.

Pod wzgledem popytu na wynajetg powierzchnie
biurowg w minionym roku 2023 rynek odnotowat
poziom zblizony do 2022 roku podsumowujgc
aktywnos$¢ najemcoéw w Warszawie i gtdéwnych
miastach regionalnych. Catkowity wolumen
transakcji najmu wynidst niespetna 1,5 min m2.

W strukturze ogdélnopolskiego popytu na nowoczesne
powierzchnie biurowe dominowaty nowe umowy,
a udziat renegocjaciji i przedtuzen w wolumenie
transakcji spadt. Rynek odnotowuje stopniowy
spadek aktywnosci deweloperskiej po latach
obfitujgcych w licznie dostarczone nowe projekty.
Na poczatku 2024 r. w budowie znajdowato

sie ponad nieco ponad 630 tys. m2.

W efekcie przyjecia elastycznych zasad pracy, $rednia
wielkos¢ transakcji w sektorze biurowym spadta

0 20-30%. Firmy chetniej zabezpieczajg powierzchnie
biurowa na dtuzszy okres. Najemcy priorytetowo
traktujg ustugi definiujgce funkcje, koncepcije i strategie
nieruchomosci, aby dostosowac¢ sie do wymagan

Opracowanie tresci rodziatu: Colliers

uzytkownikéw i prowadzonego biznesu. Bez wzgledu

na to, czy chodzi o przeksztatcanie istniejgcej przestrzeni
w ramach renegocjacji umowy czy negocjowanie
nowych transakcji, to podejscie oferuje potencjalne
oszczednosci i zwieksza efektywno$¢ pracy z biura.

W nadchodzacych miesigcach stabilizacji powinien ulec
wskaznik pustostanéw oraz stawki czynszu za wynajem.

W procesie dostosowania sie do regulacji ESG firmy
poszukujg nieruchomosci biurowych z zielonymi
certyfikatami lub potencjatem do ekologicznych
modernizacji. Dostrzegajg to wtasciciele budynkdw,
ktdérzy rozwazajg wyposazenie swoich nieruchomosci
w rozwigzania technologiczne zwiekszajgce
efektywnos¢ kosztowa oraz pozytywnie wptywajgce
na produktywnos¢ pracownikéw. W nowo oddanych
budynkach jest to niemal standard - rosnie liczba

z certyfikatami technologicznymi SmartScore

i WiredScore, a w starszych biurowcach czesto
stanowi to element planowanej modernizacji.

Polski rynek nieruchomosci biurowych wyréznia

sie dynamicznym rozwojem, oferujgc nowoczesne
projekty biurowe zaréwno w duzych aglomeracjach,
jak i w rozwijajacych sie miastach. Elastycznosc¢
wyboru lokalizacji pod katem potrzeb najemcy,
dostep do wykwalifikowanej kadry czyni ten segment
wyjatkowo atrakcyjnym dla firm o réznorodnym
profilu dziatalnosci. Dodatkowo, wsparcie lokalnych
wtadz oraz proinwestycyjny klimat gospodarczy
sprzyjajg optymalizacji kosztéw operacyjnych

i rozwijajg perspektywy dtugoterminowego

wzrostu na polskim rynku biurowym.

Colliers jest wiodaca firma oferujgca szeroki wachlarz ustug najwyzszej jakosci na rynku nieruchomosci oraz
zarzadzanie inwestycyjne. Dziatajgc w 68 krajach, ponad 19 000 specjalistéw wspétpracuje w celu maksymalizacji
wartos$ci nieruchomosci dla najemcéw, whascicieli i inwestoréw. Dowiedz sie wiecej na: colliers.com


https://www.colliers.com
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RYCINA 3.1
RYNEK POWIERZCHNI BIUROWYCH W POLSCE

13 000 000 1

Catkowite zasoby nowoczesnej
powierzchni biurowej w Polsce.
Najwiekszy rynek biurowy

w regionie CEE.

1

Udziat popytu wygenerowanego przez
centra biznesowe — Warszawa.

199,

Udziat popytu wygenerowanego przez

centra biznesowe — Warszawa i regiony.

1606

Liczba umow najmu 2023 .

1490 000

Wolumen umaéw najmu 2023 r.

10

Liczba umow najmu powyzej
10 tys. m?w 2023 r.

Zrédto: Colliers

I
Rynek biurowy

39

| HE N
—

Liczba rozwinietych rynkéw biurowych.

680 000

Powierzchnia w budowie 2023 r.

28.00 cur

Najwyzsze czynsze transakcyjne
Warszawa (m?/ msc).

19,50 rur

Najwyzsze czynsze transakcyjne
w miastach regionalnych (m?/ msc).

255 000

Powierzchnia biurowa wynajeta przez
firmy BPO/SSC w 2023 .

95 000 i

Absorpcja w 2023 .

14,07

Wakaty na gtownych rynkach w Polsce.

147
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WARSZAWA

Warszawa jest najwiekszym rynkiem biurowym

w Polsce, oferujgcym na ponad 6,2 min m2
nowoczesnej powierzchni biurowej. Na poczatku

Il kw. 2024 r. w fazie realizacji na rynku warszawskim
z terminem oddania na lata 2024-2026 znajdowato
sie ok. 280 tys. m2. W fazie planowania na lata
2024-2028 pozostaje kolejne 200 tys. m2.

W 2023 roku na stoteczny rynek trafito jedynie
okoto 60 tys. m2. powierzchni biurowej. To najnizszy
wolumen w historii. Prawie 87% nowej podazy
zlokalizowane jest w strefach pozacentralnych —
wsrod najwiekszych budynkéw znalazty sie projekt
Lakeside (22,7 tys. m?) oraz The Park 9 (11 tys. m?2).
W Centrum Zachodnim pozwolenie na uzytkowanie
otrzymat budynek Studio B (17,9 tys. m?).

Wolumen transakcji zarejestrowanych w 2023 r.

w Warszawie przekroczyt 748 tys. m?, co stanowi
spadek 0 13% poréwnujgc do 2022 r. Nowe

umowy stanowity w Warszawie 51% catkowitego
popytu rocznego (wzrost o 2 p.p. r/r), przedtuzenia

i renegocjacje 43% (wzrost o 4 p.p. r/r), ekspansje

4% a powierzchnia na uzytek wtascicieli 3%.

| kw. 2024 r. zakoniczyt sie wskazujgc na stabilne
zainteresowanie najemcdw na poziomie 139,4 tys. m2.

Zawarte w minionym roku umowy najmu
uksztattowaty wielko$¢ przecietnej transakciji

na poziomie porownywalnym do zesztorocznego

— ok. 900 m?, spadek o 18% w poréwnaniu

do poprzedniego roku. Najwiekszymi transakcjami
w okresie | kw. 2023 — | kw. 2024 byty renegocjacja
GDDKIiA w Green Corner B (12,9 tys. m?), przednajem
Lux Med w Lakeside (12 tys. m?), oraz renegocjacja
Accenture w Proximo Il (8,8 tys. m?).
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Na warszawskim rynku obserwuije sie duze RYCINA 3.2

zainteresowanie elastycznymi powierzchniami PODSUMOWANIE — WARSZAWA | KW. 2024
biurowymi. Ich podaz rosnie z roku na rok

siegajgc ponad 230 tys. m2. W okresie | kw. 2023

- 1 kw. 2024 podpisano 13 nowych transakcji Istniejgca powierzchnia Prognoza

i dwie umowy ekspansji na ok 35 tys. m2. Wsrod

gtéwnych warszawskich operatoréw flex znajduja B 244 9 0 0 m2
sie WeWork, Regus, Spaces, New Work i CiC. .
Poziom pustostanéw w Warszawie zmniejszyt Nowo oddana powierzchnia Prognoza

sie 0 0,6 p.p. w stosunku do IV kw. 2022 r.ina
koniec | kw. 2024 r. wyniost 11% co przetozyto sie na

=

687 tys. m2 dostepnej powierzchni. Wzrost dostepnych

48 700
powierzchni jest wynikiem wysokiego wolumenu

nowej podazy oddanej do uzytku w 2023 . Stopa pustostanéw Prognoza

0

1 1 y 0 /0

centralnych wynoszg obecnie od 19,00 do

27,50 EUR / m? / miesigc, natomiast w projektach Popyt Prognoza

pozacentralnych sg nizsze i ksztattujg sie na
139 000

Stawki najmu za powierzchnie biurowe odnotowaty

&

kolejny rok wzrostéw. Stawki w strefach

poziomie 14,00-18,00 EUR / m2 / miesiac.

N

Podaz powierzchni flex Prognoza
< |230 000
) m

Powierzchnia w budowie Prognoza

T (280 000

Czynsze wywotawcze dla najlepszych
budynkéw (EUR / m? / miesigc) Prognoza

& 19,00-27,50 cr

Zrédto: Colliers
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KRAKOW

Zasoby biurowe Krakowa na koniec | kw. 2024 .
przekroczyty poziom 1,8 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 okoto 32% istniejgcej podazy.

W 2023 r. w Krakowie do uzytku oddano

97 tys. m?2 nowoczesnej powierzchni biurowej

w ramach dziewieciu budynkoéw, co stanowi wzrost
0 60% w poréwnaniu do 2022 r. W$rdd najwiekszych
projektow oddanych do uzytku znalazty sie m.in.
takie budynki jak Ocean Office Park B i D (tgcznie
35,6 tys. m?) czy Kreo (24 tys. m?). Dodatkowo,

w | kw. 2024 r. Krakéw byt jednym z dwoch rynkéw,
gdzie deweloperzy dostarczyli projekty, pozwolenie
na uzytkowanie uzyskat Brain Park C (13 tys. m?).

Na poczatku Il kw. 2024 r. w fazie realizacji,

z planowanym terminem oddania na lata 2024 i 2025,
znajdowato sie jedynie 23 tys. m2. To najnizszy
wolumen od lat. W fazie planowania z terminem
oddania na 2025-2026 pozostaje kolejne 73 tys. m2.

Krakow byt liderem wsréd miast regionalnych

pod wzgledem wynajetej powierzchni biurowej

w 2023 r. Lgczny popyt brutto uksztattowat

sie na poziomie 201 tys. m2. Jest to 0 2% wiecej

nizw 2022 r. Najwiekszy udziat wsréd wszystkich
kontraktow podpisanych w 2023 r. miaty renegocjacje
- 47% (wzrost 0 18 p.p. r/r). Nowe umowy stanowity
45% catkowitego popytu rocznego (spadek o 15 p.p.
r/r) a ekspansje 8%. Na etapie budowy budynkéw
biurowych w ramach transakcji pre-let najemcy wynajeli
8,3 tys. m?, co stanowito blisko 4% catkowitego popytu.
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Zawarte w minionym roku umowy najmu uksztattowaty
wielkos$¢ przecietnej transakcji na poziomie niespetna
1,1 tys. m?, 0 10% mniej niz w 2022 roku. W 2023 r.

w Krakowie zawarto jedng umowe na powierzchnie
powyzej 10 tys. m2. Wsréd najwiekszych transakcji
podpisanych w okresie | kw. 2023 - | kw. 2024
wymieni¢ nalezy renegocjacje Google w Tertium
Business Park (14 tys. m?), renegocjacje Luxoft

w Quatro Business Park D (7,6 tys. m?) oraz
renegocjacje umowy Amway Business Centre-Europe
w High5ive 4 (6,4 tys. m?). W | kw. 2024 r. aktywnos$¢
najemcow uplasowata sie na poziomie 44 tys. m2.

Podaz elastycznej powierzchni biurowej w Krakowie
dynamicznie rosnie, pod koniec | kw. 2024 r. na rynku
dostepne byto blisko 70 tys. m? oferowane przez

At Office, chilliflex, City Space, Cluster Offices,
Loftmill, Quickwork, Regus i innych operatoréw.

Na koniec | kw. 2024 r. wspétczynnik pustostanéw
zwigkszyt sie 0 4,1 p.p. w stosunku do IV kw.

2022 r. i wyniost 20,2%, co przetozyto sie na
ponad 367 tys. m? dostepnej powierzchni.

Czynsze za powierzchnie biurowg w minionym
roku odnotowaty presje wzrostowg a ich wysokos$¢
rézni sie w zaleznosci od strefy biurowe;j.

W nowoczesnych projektach klasy A najemcy
muszg zaptaci¢ od EUR 14,00 do 19,50 m?/
miesigc w strefie centralnej oraz od EUR 12,00 do
15,50 m? / miesigc w strefach pozacentralnych.
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WROGLAW

Istniejgca powierzchnia biurowa na rynku wroctawskim
na koniec | kw. 2024 to 1,37 mln 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 2023 r. deweloperzy oddali do uzytku

76 tys. m2. Do najwiekszych ukonczonych projektow
naleza: przebudowa powierzchni handlowe;j

na biurowg w Renomie (23,4 tys. m?), Centrum
Potudnie 3 (20,8 tys. m?) oraz Infinity (19,7 tys. m?).
Dodatkowo, w | kw. 2024 r. Wroctaw byt jednym

z dwéch rynkéw, gdzie deweloperzy dostarczyli
projekty, pozwolenie na uzytkowanie uzyskat
Quorum Office Park A (18,2 tys. m?).

Na poczatku Il kw. 2024 r. w budowie z terminem
realizacji na lata 2024-2026 znajdowato sie niespetna
112 tys. m? nowoczesnej powierzchni biurowej.

W 2023 r. popyt brutto na powierzchnie biurowa

we Wroctawiu wyniost 165 tys. m? i stanowi to 20%
wzrost w poréwnaniu z poprzednim rokiem. W 2023 r.
w strukturze zawieranych uméw dominowaty nowe
umowy, ktére stanowity 52% catkowitego popytu
(wzrost o 4 p.p. r/r). Udziat renegocjacji wyniost 43%
(spadek o 1 p.p. r/r). Ekspansje odpowiadaty za 5%
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popytu. Blisko 3,2 tys. m? wynajete zostato w projektach

na etapie budowy, co stanowito 2% catkowitego
wolumenu najmu. W | kw. 2024 r. aktywnos¢
najemcow uplasowata sie na poziomie 25 tys. m2.

Przecietna wielkos¢ transakcji najmu zawartych

w 2023 r. wyniosta ok. 900. m? (spadek 0 18% vs.
2022 r.). Wsréd najwiekszych transakceji podpisanych
w okresie | kw. 2024 — | kw. 2024 wymieni¢ nalezy
nowg umowe BNY Mellon w Centrum Potudnie 3,
renegocjacje poufnego najemcy z branzy produkcyjnej
we Wroctawskim Parku Biznesu — Bierutowska Park
(14 tys. m?), renegocjacje EY w Sagittarius (11 tys. m?).

Rynek elastycznej powierzchni biurowej we Wroctawiu
dynamicznie sie rozwija. W 2023 r. jej podaz wzrosta
o ok. 40 tys. m?, wsrdd operatoréw znalezé mozna
wiele firm — At Office, Biznes Zone, Business

Link, CitySpace, Concordia Design, L'abo, Loftmill,
Quickwork, Ready Flex, Regus, Smart Office i Spaces.

Na koniec | kw. 2024 r. wspétczynnik
pustostanéw wzrdést w poréwnaniu do IV kw.
2022 r. 0 3,5 p.p. i wyniost 19,1%, co przetozyto
sie na 262 tys. m? dostepnej powierzchni.

Czynsze za powierzchnie biurowg 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.

N

Rynek biurowy

RYCINA 3.4
PODSUMOWANIE - WROCLAW | KW. 2024
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TROJMIASTO

Zasoby biurowe aglomeracji na poziomie nieco
ponad 1T min m? plasujg Tréjmiasto 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 2023 r. do uzytku oddano 33 tys. m? nowoczesnej
powierzchni biurowej w ramach czterech

projektéw biurowych, co jest wynikiem o 30%
nizszym niz w 2022 r. Wsréd oddanych projektow
znalazty sie nowa siedziba Intel (23 tys. m?),

Officer (4,7 tys. m?), Oliwa 501 (3,3 tys. m?)

oraz Matarnia Office Park A (2,1 tys. m?).

Na poczatku Il kw. 2024 r. z terminem realizacji
na lata 2024 i 2025 znajdowato sie ponad

62 tys. m? nowoczesnej powierzchni biurowe;j.
Ponad 100 tys. m? jest w planach deweloperéw
do dostarczenia na rynek do konca 2027

roku. Lokalizacjg, ktéra obecnie dynamicznie
sie rozwija jest Mtode Miasto w Gdansku.

W 2023 r. popyt brutto na powierzchnie biurowa

w Tréjmiescie wzrést o 42% w poréwnaniu do 2022 .
i wynidst 144 tys. m?. Dominujgca czescig wszystkich
transakcji byty renegocjacje, ktére stanowity 46%
rocznej aktywnosci najemcéw (wzrost o 25 p.p. r/r),
udziat nowych uméw spadt do 32% (spadek o 36 p.p.
r/r). Znaczacy odsetek stanowity umowy na potrzeby
wtascicela — az 19%. W | kw. 2024 r. aktywnos$¢
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najemcow uplasowata sie na poziomie 23,4 tys. m2.

Przecietna wielkos¢ transakcji najmu zawartych
w 2023 r. wyniosta ok. 1,3 tys. m? i wzrosta o 30%

w poréwnaniu z zesztym rokiem. Wsrod

najwiekszych transakcji na rynku w okresie | kw.

2023 - | kw. 2024 wymieni¢ nalezy m.in. transakcje
najmu na potrzeby wtasne Intel w nowej siedzibie

(23 tys. m?), renegocjacje kontraktu Energa w Olivia
Gate (10,6 tys. m?) oraz Sii w Olivia Prime (10,1 tys. m?).

Rynek elastycznej powierzchni biurowej w Gdansku
dynamicznie sie rozwija, na rynku oferowane

jest okoto 30 tys. m? powierzchni flex przez
operatorow takich jak chilliflex, City Space, Collab,
Mind Dock, 04, Quickwork, Regus i Spaces.

Wskaznik pustostanéw spadt nieznacznie.

w poréwnaniu z 2022 r. i na koniec

| kw. 2024 r. osiggnat wartos¢ 13,4%, co przektada
sie na 141 tys. m? dostepnej powierzchni.
Wspotczynnik pustostanéw w Gdansku

wyniost 11,3%, a w Gdyni 19,8%.

W najlepszych budynkach klasy A czynsze

za powierzchnie biurowa wzrosty w minionym roku

i ksztattujg 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. 2024
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KATOWICE

Zasoby biurowe Katowic na koniec | kw. 2024 r.
wyniosty 750 tys. m?. Rozwdj podazy nastepuje

cyklicznie — zazwyczaj po roku obfitujgcym w nowe
~ otwarcia budynkdow nastepuje obnizenie aktywnosci
' - deweloperéw pozwalajgce na absorpcje istniejgcej

" powierzchni biurowej. Lokalizacja istniejgcych
L

:

l

ol

I
|

LT budynkéw biurowych to okolice gtéwnych arterii

\ ‘ o komunikacyjnych, ze szczegdlnym uwzglednieniem
m]“““‘“““ H ]H ul. Chorzowskiej oraz al. Korfantego, al. Murckowskiej,

I
[ \‘l\‘wi al. Gornoslaskiej i al. Rozdzienskiego.

ll.ll
I
ILl LA

'|
W minionym roku do uzytku oddano

27 tys. m? biur w ramach jednego projektu
Craft dostarczonego na rynek przez Ghelamco.
Projekty ukonczone w ostatnich 5 latach

stanowig 32% istniejgcych zasobow.

Na poczatku Il kw. 2024 r. w budowie z terminem
realizacji na lata 2024-2025 znajdowato sie ok.

54 tys. m2. Lokalni, jak i miedzynarodowi deweloperzy
tj. Cavatina, GPP czy Opal Maksimum kontynuuja
swoje projekty, ktére bedg ukoriczone stopniowo

w najblizszych latach. W fazie planowania na lata
2025-2026 znajduje sie kolejne 90 tys. m2.

W 2023 r. popyt na rynku katowickim wynidst

61 tys. m?, co oznacza ze utrzymat sie na
niezmienionym poziomie w poréwnaniu do 2022 r.
Najwiekszy udziat w rynku miaty nowe umowy 56%
(spadek o 18 p.p. 1/r). Renegocjacje stanowity 32%
(wzrost 0 16 p.p. 1/r) a ekspansje 12% catkowitego
wolumenu najmu. Sredni wielko$é transakcji wyniosta
800 m?, czyli 0 300 m? mniej niz w 2022 roku.
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Wsrdd najwiekszych umoéw podpisanych w okresie

[ kw. 2023 - | kw. 2024 wymieni¢ nalezy nowg umowe
Concentrix w Global Office Park A2 (5,2 tys. m?),

oraz przednajem BNP Paribas w Grundmanna Office
Park A (4,1 tys. m?) jak réwniez renegocjacje

Eurofins w Katowice Business Point (3,9 tys. m?).

W minionym 2023 roku nie odnotowano zadnej umowy
powyzej 10 tys. tys. m2. W | kw. 2024 r. aktywnosé
najemcow uplasowata sie na poziomie 12 tys. m2.

Podaz elastycznej powierzchni biurowej w Katowicach
dynamicznie rosnie. Na rynku funkcjonuje okoto

20 tys. m? powierzchni coworkingowych i obecni

sg tu zagraniczni oraz polscy operatorzy jak City
Space, DL Space, Loftmill, Regus, Quickwork.

Wspétczynnik pustostanéw na koniec | kw.

2024 r. wynosit 20,6% i odnotowat wzrost o 3,4 p.p.
w poréwnaniu do IV kw. 2022 r. Na rynku dostepne
jest do wynajmu prawie 155 tys. m? wolnej
powierzchni. Wzrost wspotczynnika pustostanow
jest wynikiem ograniczonej liczby najemcow

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.

Rynek biurowy

RYCINA 3.6
PODSUMOWANIE — KATOWICE | KW. 2024
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POZNAN

Podaz nowoczesnej powierzchni biurowej w Poznaniu
na koniec | kw. 2024 r. wyniosta 672 tys. m2.

W minionym roku deweloperzy oddali do uzytku
cztery projekty biurowe po okresie luki w nowe;j
podazy, m.in. Nowy Rynek E (28,5 tys. m?).

Na poczatku Il kw. 2024 r. z terminem realizacji na lata
20242025 znajduje sie 58 tys. m? biur. W fazie
planowania na lata 2025-2027 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 2023 r. wyniost
77 tys. m?i w poréwnaniu do 2022 r. byt wyzszy

0 67%. Najwiekszy udziat w strukturze popytu

miaty nowe umowy — 54% (wzrost 1 p.p. r/r/).
Renegocjacje stanowity 31% wolumenu najmu

(spadek 10 p.p. r/r). Udziat powierzchni wynajetej

na potrzeby wtascicieli wzrést az do 14%, a ekspansje
stanowity 1% catkowitego wolumenu rocznego
popytu. W I kw. 2024 r. aktywnos$¢ najemcéw
uplasowata sie na poziomie 24,2 tys. m?.

Przecietna wielkos$¢ transakcji najmu
w 2023 r. w Poznaniu wyniosta 800 m?,
czyli 27% mniej nizw 2022 .
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Wsrod najwiekszych uméw podpisanych | kw.

2023 - | kw. 2024 znalazty sie najem wtasciciela
Tetos w budynku Tetos HQ (10,8 tys. m?), nowa
umowa NFZ w Malta Office Park E (4,9 tys. m?) oraz

renegocjacja APS w projekcie Maraton A (3,2 tys. m?).

Rynek elastycznej powierzchni biurowej w Poznaniu
jest we wczesnej fazie rozwoju, catkowita podaz
szacowana jest na ok. 8 tys m? oferowanych

m. in. przez Biurcoo, Business Link Concordia
Design, eN Studios oraz Regus.

Na koniec | kw. 2024 r. wspotczynnik powierzchni
niewynajetych zmniejszyt sie w poréwnaniu

do 2022r. 0 3,6 p.p. i wynidst 14,1%, co przetozyto
sie na 95 tys. m? dostepnej powierzchni.

Czynsze za powierzchnig biurowag odnotowaty
trend wzrostowy po kilku latach stabilizaciji.

W nowoczesnych projektach klasy A najemcy
muszg zaptaci¢ od EUR 15,00 do 18,00 m? / miesigc
w strefie centrum natomiast od EUR 12,00 do

13,50 m? / miesigc w strefach poza centrum.

RYCINA 3.7
PODSUMOWANIE = POZNAN | KW. 2024
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£0DZ

Podaz nowoczesnej powierzchni biurowej w todzi

na koniec | kw. 2024 r. wyniosta 637 tys. m2. 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 2023 r. na rynek dostarczono jeden projekt, kolejna
faze kompleksu Fuzja — budynek J (1,9 tys. m?).

Na poczatku Il kw. 2024 r. w budowie z terminem
realizacji na lata 2024 i 2025 znajdowato
sie 16,7 tys. m? powierzchni biurowe;.

taczny popyt brutto w todzi w 2023 r. uksztattowat
sie na poziomie 55 tys. m?i jest to 0 13% wiecej

nizw 2022 r. Dominujgca czesc¢ catkowitej aktywnosci
najemcow w 2023 r. stanowity nowe umowy — 66%
(wzrost 0 12 p.p. r/r). Renegocjacje stanowity 27%
(wzrost o 6 p.p. 1/r). Ekspansje dotychczasowych
najemcow oraz transakcje na potrzeby wtasne
wyniosty po 3%. W | kw. 2024 r. aktywnos¢

najemcow uplasowata sie na poziomie 6,4 tys. m2.
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Przecietna wielkos$¢ transakcji najmu

w 2023 r. zmniejszyta sige 0 18% w poréwnaniu

do 2022 r. i wyniosta 700 m2. WSréd najwiekszych
transakcji podpisanych | kw. 2023 - | kw. 2024

w todzi znalazty sie nowa umowa Allorica w React

(5 tys. m?) oraz nowa umowa Pekao SA w React

(3,3 tys. m?), jak réwniez renegocjacja Harman
Connected Services w Ogrodowa 8 Office (3,8 tys. m?).

Podaz elastycznej powierzchni biurowej

w todzi dynamicznie sie rozwija, szacowany
jest na ok. 15 tys. m2. Wsrod aktywnych
operatorow sg Avestus Flex, chilliflex, City
Space, Loftmill, Memos oraz New Work.

Na koniec | kw. 2024 r. wspétczynnik
pustostanéw wzrést nieznacznie w poréwnaniu
do IV kw. 2022 r. i wynidst 21.3%, co przetozyto
sie na 136 tys. m? dostepnej powierzchni.

t£6dz stanowi konkurencyjny rynek w stosunku

do pozostatych miast. Czynsze wywotawcze

w najlepszych budynkach ksztattujg 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.

Rynek biurowy
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LUBLIN

Lublin jest siédmym pod wzgledem podazy regionalnym
rynkiem biurowym w Polsce oraz najwiekszym
zagtebiem nowoczesnych biur we wschodniej czesci
kraju. Catkowite zasoby nowoczesnej powierzchni
biurowej na koniec | kw. 2024 r. wyniosty 220 tys.

m? w ramach 49 nowoczesnych budynkoéw biurowych.

Budynki ukoriczone w ciggu ostatnich pieciu
latach stanowig okoto 18% istniejgcej podazy.

W minionym roku 2023 deweloperzy nie oddali

do uzytku nowych projektéw biurowych. Natomiast
na poczatku Il kw. 2024 r. w fazie aktywnej

budowy znajdowaty sie projekty Agatowa Office

(2 tys. m?) oraz Patac Potockich (2,5 tys. m?).

Catkowity wolumen transakcji najmu

w Lublinie w 2023 r. wyniést 21,6 tys. m2.

Jest to dwa razy wiecej nizw 2022 r. Az 76%
podpisanych kontraktéw zdefiniowano jako nowe
umowy, a 21% wynajetej powierzchni biurowej
byta wynajeta w ramach renegocjaciji.

Przecietna wielkos¢ transakcji najmu uksztattowata
sie na poziomie ok. 500 m?, czyli 30% nizszym

nizw 2022 r. Wsréd najwiekszych transakcji zawartych
na rynku lubelskim w okresie | kw. 2023 - | kw. 2024
wymieni¢ nalezy renegocjacje Concentrix w Nord
Office Park (3,8 tys. m?) oraz nowg umowe Pekao w CZ
Office Park D (2 tys. m?). W | kw. 2024 r. aktywnos$¢
najemcow uplasowata sie na poziomie 5,3 tys. m2.



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

Rynek elastycznej powierzchni biurowej w Lublinie
jest w poczatkowym stadium rozwoju. Obecni

sg tu dwaj duzi gracze — Regus w budynku

Zana 39 oraz Loftmill w CZ Office Park.

Na koniec | kw. 2024 r. wspotczynnik powierzchni
niewynajetej w Lublinie spadt o0 4,7 p.p. w poréwnaniu
do IV kw. 2022 r. i wyniost 12%. Obecnie

w Lublinie pozostaje 26,5 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 ptaca w strefie centralnej

EUR 12,00 do 14,25 m? / miesigc oraz w strefach

poza centrum EUR 9,50 do 12,00 m? / miesigc.

RYCINA 3.9
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SZCZECIN

Istniejgca nowoczesna powierzchnia biurowa

w Szczecinie to 185 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 biurowe;.

W 2023 r. do uzytku zostat oddany jednej nowy
projekt — Kurzy Mtyn o powierzchni 1,8 tys. m2.

Na poczatku Il kw. 2024 r. w budowie byto 4,4 tys. m2.

Zdecydowana wiekszos$¢ powierzchni biurowej

w Szczecinie (ok. 80%) zlokalizowana jest

w centrum miasta w okolicach Al. Wyzwolenia,

Al. Niepodlegtosci, jak réwniez w rejonie Bramy
Portowej. Tu skoncentrowane sg zasoby biurowe

i handlowe miasta. Nowg lokalizacja 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 wynidst niemal 15,4 tys. m? co stanowi
spadek 0 17% w poréwnaniu z 2022 .



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

W I kw. 2024 r zarejestrowana aktywnos¢
najemcow wynosita 2,7 tys. m2.

Najwiekszy udziat wsrod wszystkich kontraktow
w 2023 r. miaty renegocjacje i przedtuzenia najmu
- 52% (wzrost o0 26 p.p. r/r), natomiast nowe umowy

wyniosty 41% rocznego popytu (spadek o 33 p.p. r/r).

Najwieksze transakcje w okresie | kw. 2023 — | kw.
2024 obejmowaty renegocjacje poufnego klienta
z sektora IT w Lastadia Office (3 tys. m?), oraz
renegocjacje Intive w Maris Centrum Biurowe

(1,9 tys. m?). Przecietna wielko$¢ transakcji najmu
zawartych w 2023 r. spadta do poziomu 620 m?.

Rynek elastycznej powierzchni biurowej

w Szczecinie jest w poczgtkowym stadium
rozwoju, wsréd operatoréw ustugi oferuja
Beln Offices, Biuro Aloha oraz Marina.

Wspétczynnik pustostanow zmniejszyt

sie 0 0,3 p.p. w poréwnaniu do konca 2023 r.

i na koniec | kw. 2024 osiggnat poziom 5,5%,

co przektada sie na 10 tys. m? dostepnej
powierzchni. Jest to najnizsza wartos¢ tego
wskaznika wsréd wszystkich miast regionalnych.

Czynsze za powierzchnie biurowg wzrosty po okresie

stabilizacji. W nowoczesnych projektach klasy
A najemcy muszg zaptaci¢ w strefie centrum

EUR 12,00 do 15,00 m? / miesigc natomiast w strefach

poza centrum EUR 10,00 do 12,00 m? / miesiac.

RYCINA 3.10
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RYNEK BIUROWY W MIASTACH

ROZWIJAJACYCH SIE

Rosnie zainteresowanie inwestoréw mniejszymi
miastami w Polsce, co wynika z dobrze rozwinietej
infrastruktury komunikacyjnej, dostepnosci
wykwalifikowanej kadry oraz aktywnego wsparcia

ze strony lokalnych wtadz, czynigc te miejsca
atrakcyjnymi dla inwestycji w nowoczesne biurowce.
Przenoszac swoje operacje do tych lokalizacji, firmy
zyskuja dostep do talentéw bez potrzeby rywalizaciji
na przepetnionych rynkach duzych aglomeracji, a takze
korzystajg z nizszych kosztéw pracy i wynajmu, co jest
istotne dla firm szukajacych optymalizacji wydatkow.

Nowoczesne projekty biurowe klasy A, mimo ze nie
sg typowe dla rozwijajgcych sie rynkéw biurowych,
zaczynajg odgrywac coraz wieksza role wsrod
projektéw znajdujacych sie w budowie i planowanych.
Wielu deweloperéw decyduje sie na inwestowanie

w tego typu obiekty, pomimo istniejgcej konkurencji
ze strony budynkdw o nizszym standardzie,
klasyfikowanych jako klasy B i C. Ta grupa rynkéw
biurowych jest niezwykle zréznicowana — w sumie

w dziewigciu miastach oferowane jest tyle powierzchni
biurowej co w Poznaniu lub Katowicach. Istnieja

juz dobrze ugruntowane lokalizacje biurowe, takie

jak Bydgoszcz, Opole i Rzeszéw, ktére od dtuzszego
czasu przyciagajg inwestoréw. Jednak réwnie istotne
sg rozwijajgce sie rynki, takie jak Biatystok, Radom
czy Tarnow, ktére zyskuja coraz wieksze znaczenie.

Wiele biurowych projektow w trakcie planowania

czy budowy wymaga zabezpieczenia poprzez
wczesniejsze umowy najmu lub zaangazowanie
zainteresowanych najemcoéw, by méc rozpoczaé
realizacje. Dlatego kluczowe jest zaoferowanie
przemyslanej propozycji dla potencjalnych najemcow,
ktdra przyciagnie ich do nowych powierzchni
biurowych. Korzystny klimat gospodarczy,
sprzyjajacy inwestycjom, dodatkowo motywuje
przedsiebiorcéw i inwestoréw do angazowania

sie w rozwijajgce sie rynki biurowe. Lokalni najemcy
wykazuja coraz wieksze zapotrzebowanie na wieksza
i lepsza przestrzen biurowa, co w potgczeniu

z poprawiajgcym sie klimatem gospodarczym
przycigga nowych inwestoréw do miasta,
zwiekszajgc popyt na nowoczesne biura. Firmy coraz
czesciej poszukujg przestrzeni, ktéra odpowiada
nowoczesnym standardom i funkcjonalnosciom.

W efekcie, rozwijajace sie rynki biurowe musza
odpowiedzie¢ na rosngce oczekiwania i dostosowac
swoje oferty do potrzeb lokalnych najemcow.
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TABELA 3.1
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RYNEK BIUROWY W MIASTACH ROZWIJAJACYCH SIE, PODSTAWOWE STATYST YKI

Biatystok Bydgoszcz Kielce Olsztyn Opole Radom Rzeszéw Tarnéw Torun
Istniejgca
Eogg?zchnia 71600 153000 73500 69000 70000 51000 122000 19500 90000
iLngstanéW w 1% 18% 6% 1% 1% 1% 5% 9% 5%
Nowo oddana
?ogierzchnia 6100 9300 0 0 0 0 6 100 0 3000
e 0 0 4500 0 4400 0 15600 0 3800
Czynsze
‘(NE‘[,WR";ianfe 10,00-14,00 10,00-15,00 8,00-13,00 8,00-14,00 700-14,00 700-13,00 9,00-16,00 7,00-11,00 7,00-14,00
miesigc)

Zrédto: Colliers

MODEL HYBRYDOWY | ESG

ZMIENIAJA RYNEK BIUROWY

Anna Galicka-Bieda
Partner, Dyrektor Regionalna Colliers w Krakowie

Popyt na nowoczesne powierzchnie na rynku biurowym
w Polsce utrzymuje sie na wysokim poziomie.

Dane za ubiegty rok w skali catego kraju wskazuja,

ze w poréwnaniu z rokiem 2022 znaczny spadek
aktywnosci najemcow nie byt zauwazalny, a popyt

byt jedynie 5 proc. mniejszy niz w roku 2019, ktéry

byt rokiem rekordowym. Dzieje sie tak pomimo silnego
trendu oddziatujgcego na sektor biurowy tj. zmiany
sposobu funkcjonowania srodowiska pracy w zwigzku
z upowszechnieniem sie hybrydowego modelu pracy.

Jak wynika z naszego badania ,Hybrid and Beyond

2.0, ktére przeprowadziliSmy w 2023 r., az 92%
organizacji wprowadzito juz hybrydowy model pracy.
Decydujac sie na ten krok, czes¢ z nich postanowita
dostosowac¢ zajmowane powierzchnie do nowych
realidw, re aranzujac je zgodnie z nowa, bardziej socjalng
funkcja biura, a takze optymalizujgc metraz. Dzi$ bardzo
wielu najemcédw moze juz odpowiedzie¢, jak w zwigzku
z wprowadzonymi zmianami funkcjonuje ich organizacja
i co faktycznie sie sprawdzito, a co wymaga poprawy,
takze w kontekscie zajmowanej powierzchni biurowe;j.
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Jak wygladat popyt na nowoczesng powierzchnie

w odniesieniu do rodzajow transakcji w 2023 roku? Ot6z
duzy wzrost w catej strukturze popytu w poréwnaniu

z latami ubiegtymi obserwujemy w transakcjach
renegocjaciji, ktéry wyniost az 42 proc. wszystkich
zawieranych umoéw, z kolei nowe umowy oraz relokacje
nadal stanowity nadal najwiekszy procent — 49%.

DOGODNY MOMENT DO ZMIAN

Najlepszym momentem, aby spojrze¢ na nowo na swojg
powierzchnie biurowga i zaplanowac jg w sposéb
spetniajacy przyszte potrzeby biznesowe, jest

konczaca sie umowa najmu. Niejednokrotnie

rozmowy z wynajmujgcym oraz jednoczesna
weryfikacja rynku rozpoczynane sg duzo wczesniej.
Pierwsza opcja to renegocjacja umowy najmu

oraz re aranzacja przestrzeni, czasem potgczone

z redukcjg metrazu. Druga mozliwos¢ to relokacja

do nowego biura, opowiadajgcego biezgcym potrzebom
i wyzwaniom biznesu, niejednokrotnie rowniez
potaczona z redukcjg potrzebnej powierzchni.

Rosnaca swiadomos¢ firm w obszarze zrébwnowazonego
rozwoju, regulacje prawne naktadane przez Unie
Europejska, ale takze rosngce ceny energii powoduja,

ze firmy coraz czesciej dopytuja o proekologiczne

rozwigzania pozwalajgce im wygenerowac¢ oszczednosci

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

oraz zredukowa¢ ich wptyw na srodowisko. W efekcie
wtasciciele budynkdw, ktére nie odpowiadajg na te
oczekiwania, a ktdrzy chcag zadba¢ o konkurencyjno$é
swojej nieruchomosci w oczach najemcéw,

muszg rozwazac¢ podjecie prac modernizacyjnych

i uwzglednienie kwestii ESG w strategii wynajmu.

AKTYWNOSC NA RYNKU BIUROWYM

W 2023 r. spadta aktywnosc¢ deweloperéw na rynku
biurowym. Dotychczas przyrost podazy utrzymywat

sie na zblizonym poziomie okoto 0,5 min m? rok do roku,
jednak w ub.r. na rynek trafito zaledwie 190 tys. m2.

Warto jednak podkreslié, ze w najwiekszych

miastach regionalnych oraz w stolicy w budowie
znajduje sie 585 tys. m2. biur z planowang datg
realizacji na lata 2024 i 2025. Popyt na nowoczesng
powierzchnie biurowg w stosunku do malejgcej
aktywnosci deweloperéw na rynku biurowym moze
oznaczac¢ w dtuzszej perspektywie luke podazowa

na rynku, co z kolei moze przyczynic¢ sie do wiekszej
absorpciji istniejgcej podazy. Wcigz jednak duzy wybér
powierzchni w nowoczesnych biurowcach, sytuacja
makroekonomiczna Polski, pozytywne perspektywy
gospodarcze, a takze dostep do wykwalifikowanej kadry
powodujg, ze Polska nadal jest atrakcyjng destynacja
do lokowania biznesu dla zagranicznych inwestorow.




Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

PERSPEKTYWA ESG

Andrzej Gutowski

Dyrektor ds. ESG w Colliers na region Europy Srodkowo-Wschodniej

Ostatni rok uptynat pod bardzo silnym wptywem
tematyki ESG - kwestie zwigzane ze zblizajagcym

sie raportowaniem byty jednymi z gtéwnych trendow
rynkowych. Duze spétki gietdowe beda zobligowane

do publikacji raportéw ESG w ramach dyrektywy

CSRD juz za biezacy rok. Wymogi co do raportowania

sg znacznie wyzsze od dotychczasowych - raporty beda
audytowane przez biegtych rewidentow, a w przypadku
uchybien w raportowaniu spotki beda narazone na kary.
W kolejnych latach dyrektywa bedzie obejmowac

coraz wiecej spotek — docelowo 50 000 firm w catej

Unii Europejskiej. Dane za przyszty rok bedg musiaty

by¢ raportowane przez duze firmy pozagietdowe w 2026.

EKSPERCI POSZUKIWANI

Aby dokonac raportowania, spétki muszg przeprowadzi¢
analize podwdjnej istotnosci, tzn. wyodrebni¢ istotne

dla siebie tematy oraz kategorie srodowiskowe

i spoteczne, na bazie ktorych okreslone zostana
wymagane dla nich wskazniki ujawnien. Proces ten musi
zostaé przeprowadzony z zachowaniem nalezytej
starannosci. Wymaga rowniez przeprowadzenia

badania interesariuszy, co jest skomplikowane

i czasochtonne, dlatego btedem jest odwlekanie

go do ostatniej chwili przed objeciem danej firmy
obowigzkiem raportowania. Z uwagi na ztozonos¢
procesu i gteboko$¢, na jaka nalezy spojrze¢ w strukture
organizacji czy jej model biznesowy, a takze koniecznos¢
opracowania odpowiednich procedur zbierania

danych czy dokumentdw, firmy intensywnie poszukuja
rozwigzan technologicznych i specjalistow z zakresu
ESG, ktorzy je w tych dziataniach wespra. | dotyczy

to nie tylko firm juz objetych obowigzkiem raportowania,
ale takze tych, ktére dopiero sie do tego przygotowu;ja.
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KONIEC Z GREEN WASHINGIEM

Raportowanie jest jednak jedynie wierzchotkiem géry
lodowej, sprawozdaniem z relacji firmy nt. aspektow
$rodowiskowych i spotecznych (zaréwno tego jak firma
wptywa na te kwestie, ale rowniez jak nadchodzace
zmiany srodowiskowe i spoteczne moga wptynaé

na wynik finansowy organizacji). Jednak z uwagi na fakt
tych ujawnien, spotki muszg przyjrzeé sie swoim
procesom i modelom biznesowym, tancuchom dostaw,
relacjom z dostawcami, klientami czy pracownikami.
Zwigzane z unijnym programem Zielonego tadu
obowiazki wptywaja na pojawienie sie realnych ryzyk

i zagrozen finansowych, wczesniej czesto nie branych
pod uwage. Z drugiej strony, taka transformacja

budzi nowe szanse biznesowe, ktére odpowiednio
przygotowane organizacje moga wykorzysta¢

do budowania swojej przewagi konkurencyjnej.

Dyrektywa Green Claims, opublikowana przez Rade

Unii Europejskiej w marcu 2023 (przegtosowana

w styczniu przez Parlament Europejski), jest

kolejng regulacjg wptywajaca na zwiekszenie wagi
praktyk zwigzanych ze zréwnowazonym rozwojem.

Ma ona na celu ograniczenie zjawiska green washingu,
wprowadzajgcego w btgd komunikowania przez firmy
kwestii Srodowiskowych. Z badania Komisji Europejskiej
wynika, ze az 53% oswiadczen i deklaracji firm budzi
niejasnosci lub sg bezpodstawne. 40% zostato

ocenione jako nieuzasadnione. Od marca tego roku
wyrazenia takie, jak ,przyjazny dla srodowiska” lub
,neutralny dla klimatu” musza by¢ poparte dowodami,
certyfikacjami lub informacjami uznanymi przez

wtadze publiczne. W przeciwnym razie firmy narazone
beda na kary — proponowane to konfiskata dochodéw,
wykluczenie zzamowien publicznych czy z finansowania.
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Koniecznos$¢ ujawnien oraz zaciesniajgce sie przepisy
dotyczgce komunikacji ekologicznej powoduja,

ze ciezar relacji sSrodowiskowo-spotecznych firm
znaczaco sie zwieksza. Mimo ze wiele regulacji

z nadchodzacej legislacji musi jeszcze zostac
wprowadzona do prawa krajowego (np. Recast Energy
Performance of Builidings Directive — EPBD, ktdra
wskazuje nowe wytyczne standardu efektywnosci
energetycznej dla budynkdw i ich zeroemisyjnosci

od 2030, przyjeta przez Parlament Europejski w marcu

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

2024), zmiany w podejsciu firm do kwestii ESG sg
tylko kwestig czasu. Rok 2024 to rok wyboréw do Unii
Europejskiej. Zaleznie od wynikéw transformacja

ESG moze nabrac lub straci¢ rozped, jednak obrany
juz kierunek wydaje sie nieodwracalny. Po 2023 - roku
przygotowan, zdobywania wiedzy i kompetencji przez
firmy, rok 2024 zapowiada sie jako czas konkretnych
dziatan, zaréwno w strategicznym podejsciu

do ESG, jak i w obszarze samego raportowania.

ROZWIAZANIA SMART BUILDING
— PODSTAWA ENERGOOSZCZEDNYCH
| ZROWNOWAZONYCH BIUROWCOW

tukasz Ciesielski
Smart Building Consultant w Colliers

Ostatnie miesigce to goracy czas dyskusji na temat
ESG i zréwnowazonego rozwoju. Czes¢ najemcow,
deweloperdw i wiascicieli nieruchomosci wykorzystato
ten czas na nieobowigzkowe dziatania w tym zakresie
(przygotowywanie raportéw niefinansowych, liczenie
$ladu weglowego, pozyskiwanie certyfikatow
technologicznych SmartScore i WiredScore

dla nieruchomosci), dzieki czemu mogli wyréznic sie na
rynku i zbudowac swoja przewage konkurencyjna.

W 2024 r. dobrowolnos¢ dla niektérych firm

sie skonczyta — w zycie wszedt obowigzek raportowania
niefinansowego, ktéry w pierwszej kolejnosci obejmie
duze organizacje, notowane na gietdzie. W kolejnych
latach rozszerzony zostanie na mniejsze firmy
(docelowo 50 tys. organizacji w UE). Spowodowato

to wzrost zapytan do zarzadcow budynkéw o dane
niezbedne do zaraportowania $ladu weglowego
generowanego przez zajmowang powierzchnie

biurowa. Jednoczesnie wtasciciele nieruchomosci

mierzg sie wymogami prawnymi naktadanymi przez
Unie Europejska, ktérych celem jest zwiekszenie
efektywnosci energetycznej budynkéw i ograniczenie
emisji CO,. Sprostanie tym wszystkim zobowigzaniom
niemozliwe bedzie bez technologii — zaréwno

w obszarze pozyskiwania potrzebnych danych,

jak i wyposazenia budynkéw w rozwigzania smart.

FALA RENOWACII

7 lat — zaledwie tyle wystarczy, aby uzna¢ budynek

za stary i starzejacy sie technologicznie. W takich
obiektach czesto brakuje rozwigzan takich, jak: cyfrowe
liczniki energii, wody i ciepta, systemy zarzadzajace
inteligentnie temperaturg i o$wietleniem na podstawie
danych z obecnosci ludzi czy prognozy pogody,
monitoring produkcji odpaddw czy czujniki jakosci
powietrza. Aby takie budynki mogty konkurowaé

z nowymi obiektami oraz (wkrdtce) spetnia¢ wytyczne
dotyczace efektywnosci energetycznej i dostarczaé
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dane swoim najemcom, bedg musiaty zosta¢ poddane
renowacjom. Jeste$smy wiec na poczatku fali renowacji,
ktora czeka catg Unie Europejska (w samej Polsce

az 70% budynkéw jest nieefektywnych energetycznie’).
Pierwsze przyktady budynkéw, ktérych wtasciciele
zainwestowali w rozwdj technologii na rzecz ESG,

juz mamy - to Q22 oraz Saski Crescent w Warszawie,
ktdre uzyskaty certyfikaty SmartScore i WiredScore.

MONITORING JAKOSCI SRODOWISKA WEWNETRZNEGO

Ograniczenie zuzycia energii (np. wykorzystywanej
do chtodzenia czy ogrzania powierzchni) mogg
powodowaé obnizenie jakosci sSrodowiska
wewnetrznego. Dlatego jego staty monitoring staje
sie czescig komponentu spotecznego w ramach

" Wg danych z Dtugoterminowej Strategii Renowacji Budynkéw

Rynek biurowy
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ESG. Dobre wiesci sg takie, ze znaczacy postep
technologiczny, w tym wdrozenie nowoczesnych

i energooszczednych technologii bezprzewodowych
takich, jak LoRaWAN oraz NB-loT, pozwala

na doktadniejsze niz kiedykolwiek monitorowanie

i analize danych dotyczacych uzytkowania budynku.
Te technologie umozliwiajg zbieranie i przesytanie
danych z licznych czujnikéw z minimalnym
zuzyciem energii, co jest kluczowe dla efektywnego
zarzadzania budynkiem. Monitoring obejmuje nie tylko
podstawowe parametry, takie jak temperatura,
wilgotno$c czy stezenie CO,, ale takze tlenek wegla,
wolne zwigzki weglowodorowe (VOC) oraz pyty
zawieszone PM2.5i PM10, ktére sg szczeg6lnym
problemem szczegdlnie w najwiekszych miastach
Polski. Jednoczesnie te same czujniki pozwalaja
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na monitoring penetracji Swiatta naturalnego

czy poziomu hatasu. Taka kompleksowa analiza
parametréw srodowiska pracy ma bezposredni wptyw
na dobrostan pracownikéw i umozliwia wprowadzenie
niezbednych korekt w zarzgdzaniu budynkiem.

INTERAKCJA | ANALIZA SRODOWISKA BUDYNKU

Jednym z kluczowych aspektéw inteligentnych
budynkdéw jest mozliwos¢ interakceji uzytkownikow

z danymi o srodowisku pracy. Obecne systemy
monitoringu pozwalajg bowiem zbierac¢ opinig i oceny
od uzytkownikow, co jest kluczowe w analizach
srodowiska budynku oraz w poprawie wydajnosci
operacyjnej. Dzieki temu, zarzagdzajgcy moga nie tylko
monitorowac stan budynku, ale réwniez dostosowac
go do indywidualnych potrzeb i preferencji najemcéw.

ZARZADZANIE | PREDICTIVE MAINTENANCE

Nowoczesne budynki wymagajg zaawansowanych
narzedzi do zarzgdzania technicznego. Modele digital-
twin (fizyczne odwzorowanie budynku 3D z catg jego

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

infrastrukturg) umozliwiajg staty dostep do historii

i przewidywania efektywnosci operacyjnej budynku.
Wykorzystanie tych technologii umozliwia nie tylko
biezgce monitorowanie stanu technicznego, ale takze
przewidywanie potencjalnych usterek i zapobieganie
awariom (predictive maintenance), co znaczaco wptywa
na efektywnos¢ zarzadzania nieruchomosciami.

INTELIGENTNA PRZYSZL0SC

Implementacja technologii smart building jest konieczna
zarowno w nowych, jak i starszych budynkach. Dzieki
inteligentnym rozwigzaniom mozliwe jest osiggniecie
réwnowagi miedzy zréwnowazonym rozwojem,
efektywnoscig operacyjng oraz komfortem i zdrowiem
uzytkownikow. W erze, gdzie odpowiedzialnos¢
srodowiskowa i spoteczna staje sie priorytetem,
technologie smart building stanowig podstawe
budowania atrakcyjnosci kazdej nieruchomosci biurowej.

|T'I'i.!:.
l

|
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TRANSFORMACJA ENERGETYCZNA W POLSCE

Dariusz Chrzanowski
Dyrektor Dziatu Energy Advisory, Colliers

Przez dwie dekady w Polsce podstawowym surowcem
energetycznym byt wegiel. Dotgczenie Polski do Unii
Europejskiej, ktérego 20-lecie swietujemy w tym

roku, spowodowato, ze konsekwentnie zaczelismy
rozwija¢ odnawialne zrodta energii, stawiajac

w pierwszej kolejnosci na energie z farm wiatrowych.
Tempo rozwoju byto jednak zbyt wolne, i tak w 2015 .
znalezliSmy sie na 21. miejscu sposrdd 28 panstw
cztonkowskich z udziatem OZE w elektroenergetyce,
cieptownictwie i transporcie na poziomie niecatych
12% (w przypadku produkcji pradu byto to 13%).
Tymczasem zgodnie z postanowieniami dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie promowania
stosowania energii ze zrodet odnawialnych, do 2020 r.
mielisSmy zwiekszy¢ udziat energii ze OZE w koricowym
zuzyciu energii brutto do 15%, w transporcie do 10%.

Istotny wzrost udziatu OZE nastgpit w latach 2015-
2020, gtéwnie za sprawa rozwoju technologii farm
fotowoltaicznych i ogtoszenia systemu wsparcia
rozwoju mikroinstalacji, montowanych na dachach
domow jednorodzinnych. Dodatkowo, w tym samym
czasie rzad ograniczyt rozwdj energetyki wiatrowe;j,
stawiajgc na budowe farm fotowoltaicznych,

co poskutkowato wzrostem udziatu OZE z PV w systemie
elektroenergetycznym w naszym kraju. Dzieki

temu Polska na koniec 2020 roku osiggneta swoj
cel w zakresie udziatu OZE w wytwarzaniu energii.

AMBITNY CEL

Przetomowy dla $wiata i Europy okazat sie rok 2020.
Pandemia COVID-19 i jej konsekwencje spowodowaty,

ze Komisja Europejska przedstawita nowy plan
pobudzenia gospodarki, ktérego czescia byt pakiet Fit for
55. 10 grudnia 2020 r. Rada Europejska zatwierdzita
wigzacy i ambitny cel unijny, zaktadajgcy ograniczenie
krajowych emisji netto gazéw cieplarnianych o co
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najmniej 55% do 2030 r. w poréwnaniu z poziomem

z roku 1990. Wezwata takze Rade i Parlament

do uwzglednienia nowego celu we wniosku dotyczacym
europejskiego prawa o klimacie i do jego szybkiego
przyjecia (pierwotnie UE zatozyta cel redukcji emisji
gazéw cieplarnianych o 40 proc. wzgledem 1990 roku).

Konsekwencje tego Pakietu odczuwamy dzi$ wszyscy.
Pojawiaja sie kolejne regulacje (np. dyrektywa CSRD
czy EPBD), ktére powoduja, ze jako odbiorcy koricowi
energii musimy korzystaé¢ z rozwigzan i produktow,
ktdre redukujg emisje CO, w naszej dziatalnosci.

GDZIE JESTESMY DZIS?

Obecnie ok. 70% energii w Polsce jest wytwarzanych
z paliw kopalnianych. Optymizmem napawajg dane
22023, kiedy to zalezne od pogody OZE (energetyka
wiatrowa i PV) po raz pierwszy zapewnity blisko 25%

RYCINA 3.11
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rocznej krajowej produkcji energii elektrycznej w kraju.
Wcigz jednak brakuje nam sporo do osiggniecia celu
postawionego w Fit for 55, a czasu pozostato niewiele.

Mozna oczywiscie negowac zasadnos¢ tak szybkiego
tempa transformacji, ale inwazja Rosji na Ukrainie
pokazata nam, jak bardzo Europa zalezna jest

od paliw kopalnianych i jakie sg tego skutki.

Po Wybuch wojny spowodowat, ze ceny energii
dochodzity do kwot rzedu 3 000 — 4 000 zt /

MWh i niemal we wszystkich krajach UE wdrozono
mechanizmy ostonowe dla uczestnikéw rynku.

Transformacja energetyczna jest zatem wazna,
gdyz bedac zaleznym od paliw kopalnianych trudno
bedzie budowac¢ konkurencyjnos¢ gospodarki
europejskiej. Bez zmian Europa pozostanie
cenobiorcg dla surowcdéw naturalnych.

Zielone zrédto moze by¢ zainstalowane
w dowolnym miejscu w Polsce

Energia Zrédta przechodzi przez
publiczna sie¢ energetyczna

Zabezpieczamy krytyczny element
kontraktu PPA lub w ramach wtasnej

instalacji — bilansowanie

Klient ponosi koszty dystrybucji
(z wytgczeniem instalacji w obiekcie
lub w ramach modelu linii bezposredniej)
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PPA — NATURALNE ROZWIAZANIE 1. jeste$my dalej refakturowani

przez wtasciciela budynku
Obserwujac kierunek i nieuchronnosé tych zmian,

warto juz dzi$ pomysle¢ o wtasnej niezaleznosci 2. rozliczamy sie ze strong umowy na wirtualnego
i zakontraktowaniu zielonej energii. Rozwigzaniem PPA, czyli wytworca, ktéry posiada swoje zrodto.
jest Power Purchase Agreement (PPA), czyli kontrakt
bilateralny z wytworca energii z odnawialnego Kiedy cena w umowie z wytworca jest powyzej ceny
zrédta. Pozwala on raportowac redukcje emis;ji referencyjnej, doptacamy wtascicielowi zrodta, a kiedy
CO, na energii konsumowanej w budynku. ponizej, wtasciciel Zrédta przekazuje nam pienigdze.

W konsekwenciji, mozemy zoptymalizowac¢ koszt
W przypadku najemcow, ktorzy nie sg strong umowy zakupionej energii przez wtasciciela, co moze
na zakup energii pozostaje zakup energii w oparciu skutkowac¢ generowaniem oszczednosci, a z pewnoscia
o formute wirtualnego PPA. Jest to stosunkowo mtode przyczyni sie do redukcji sladu weglowego.

i mato znane narzedzie na polskim rynku energii — czyli
kontrakt na réznice cen. Oznacza to w praktyce, ze:

/rownowazone
zarzgdzanie
biurem

RAPORT

Zielony Przewodnik

ESG, wellbeing
i oszczedne rozwigzania
dla najemcéw
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| WYNAGRODZENIA

WYNAGRODZENIA W GENTRAGH USEUG

RYCINA 4.1

POROWNANIE RZECZYWISTYCH ROCZNYCH Pt AC ZASADNICZYCH BRUTTO POMIEDZY POLSKA
A KRAJAMI EUROPY NA POSZCZEGOLNYCH POZIOMACH ZATRUDNIENIA
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Zrédto: Badania ptacowe Mercer 2023

@ Mercer

Opracowanie tresci pierwszej czgs$ci rozdziatu: Mercer Polska

Mercer jest globalnym liderem w zakresie ustug doradztwa HR, w szczegélnos$ci w obszarze wynagrodzen
i Swiadczen pozaptacowych. Mercer jest jedng z trzech najwigkszych firm posrednictwa ubezpieczeniowego
w dziedzinie $wiadczen zwigzanych z ryzykiem, ubezpieczen osobistych i opieki zdrowotnej oraz najwieksza firma

doradcza w obszarze doradztwa emerytalnego.

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


https://www.mercer.com.pl/

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

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

Rynek pracy

Poziom stanowiska

Ptaca zasadnicza Srednia

Ptaca zasadnicza Mediana

Senior Manager / Manager 5602 5484
Team Leader 3401 3 361
o Senior Specialist 2940 2889
Junior Specialist 167 1605
Senior Manager / Manager 4017 3818
Team Leader 2585 2294
L 4 Senior Specialist 2325 2181
Junior Specialist 1225 1151
Senior Manager / Manager 6424 6215
Team Leader 3998 3710
~ Senior Specialist 3565 3623
Junior Specialist 1943 1906
Senior Manager / Manager 5293 5289
a  TeamLeader 3411 32817
W Senior Specialist 2516 2432
Junior Specialist 1422 1409
Senior Manager / Manager 5402 5313
Team Leader 3132 3065
‘ ' Senior Specialist 2879 2831
Junior Specialist 1567 1556
Senior Manager / Manager 4614 4387
a Team Leader 3118 2871
Senior Specialist 2938 2827
Junior Specialist 1765 1690

Zrédta: Mercer 2023 Poland SSC Industry Survey, Mercer 2023 Bulgaria TRS Survey,
Mercer 2023 Czech Republic SSC Survey, Mercer 2023 Hungary TRS Survey, Mercer

2023 Romania SSC Industry Survey, Mercer 2023 Estonia TRS Survey

(.
)

Przyjete kursy walut
1PLN =0,2293 EUR
1BGN =0,5113 EUR
1RON =0,2010 EUR
1 HUF = 0,0026 EUR
1 CZK = 0,0405 EUR
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Wynagrodzenia zasadnicze sg znacznie zr6znicowane
w catej Europie. Wynagrodzenia obserwowane

w Europie Wschodniej sg nadal bardzo konkurencyjne
w stosunku do tych w krajach Europy Zachodnie;j.

W ponizszym przyktadzie przeanalizowalismy
wynagrodzenie podstawowe HR Business Partnera
(doswiadczony pracownik, zwykle z 5-7 letnim stazem)
w stolicach wybranych krajéw europejskich. Oprécz
réznic w wynagrodzeniach brutto, warto réwniez
zauwazy¢, jak réznig sie wynagrodzenie podstawowe
pod wzgledem wynagrodzenia netto i catkowitych
kosztéw pracodawcy (CKP). Zarobki HR Business

RYCINA 4.2

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

Partnera sg wyzsze w Republice Czeskiej niz w Polsce,
zwtaszcza jesli chodzi o wynagrodzenie netto. Catkowity
koszt zatrudnienia w Polsce jednak jest o wiele nizszy
niz w Czechach, biorgc pod uwage wysokie sktadki
pracodawcy na ubezpieczenia spoteczne w Czechach,
dodatkowo obcigzajgce wynagrodzenie brutto (34%
pensji zasadniczej). Chociaz wynagrodzenie brutto

w Rumunii jest catkiem zblizone do polskiego,

zarobki netto sg znacznie nizsze, biorgc pod uwage
wysokie obcigzenia podatkowe w Rumunii, ktore
wynoszg ponad 40% wynagrodzenia brutto.

POROWNANIE RZECZYWISTYCH MIESIECZNYCH P+ AC ZASADNICZYCH BRUTTO I NETTO W WYBRANYCH
KRAJACH EUROPY. JAKI JEST CALKOWITY KOSZT PRACODAWCY?

Miesieczne wynagrodzenie podstawowe — HR Business Partner (5-7 lat doswiadczenia),
stolice krajow, pensje brutto, netto oraz catkowity koszt pracodawcy (CKP)
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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
zréznicowane w krajach na catym $wiecie.

RYCINA 4.3
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W Indiach ptaca zasadnicza to typowo tylko 36%

catego wynagrodzenia starszego specjalisty.

W Polsce 7% wynagrodzenia przypada

na bonusy, a 4% stanowig benefity.

PROCENT CALKOWITEGO WYNAGRODZENIA W PODZIALE NA PENSJE ZASADNICZA, GWARANTOWANE
DODATKI, PREMIE | BONUSY, WYNAGRODZENIE DEUGOTERMINOWE ORAZ BENEFITY

REMUNERATION MIX - Starszy specjalista

Indie 1%
46% 8% 9%
Ukraina 3%
87% 10%
Wielka Brytania 1% |
Szwecj 2% 3%
86% 10%
2%
92% 5%
3%
87% &% 6%
egry 2% 3%
Czechy 1%
86% % 4%
Polska 1%
88% 1% 4%
0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

. Pensja zasadnicza

. Gwarantowane dodatki

Zrédto: Badania ptacowe Mercer 2023

. Premie i bonusy

. Wynagrodzenie dtugoterminowe

. Benefity

179



|
Rynek pracy

180

RYCINA 4.4

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

REGIONALNE ZROZNICOWANIE WYNAGRODZENIA W POLSCE

Poréwnanie rocznych ptac zasadniczych w regionach w Polsce, gdzie srednia ogdlnopolska réwna jest 100%.
Tabela przygotowana zostata w oparciu o rzeczywiste wynagrodzenia pracownikéw w Polsce w 2023 roku.
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Poziomy wynagrodzen w Polsce
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mozna spodziewac sie w Warszawie.

Zrédto: Badania ptacowe Mercer 2023
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Rynek pracy
Sektory, ktore sg najsilniejsze i od dtuzszego czasu takie jak Produkcja czy Telecom tak jak w poprzednich
umiejscowity sie zdecydowanie powyzej rynku latach odnotowaty zarobki ponizej typowej wartosci
ogolnego pod wzgledem wynagrodzen to przede rynkowej. Branza Shared Services ma statg, mocna
wszystkim sektor IT z wynagrodzeniami 16% powyzej pozycje nieco powyzej rynkowej wartosci.

rynku, czy Life Sciences z 13%. Natomiast sektory

RYCINA 4.5
ROZNICE WYNAGRODZEN WED+UG BRANZ W POLSCE
Poréwnanie rocznych ptac zasadniczych w branzach w Polsce, gdzie rynek ogdlny réwny jest 100%.

A T
e

Life sciences

10%

¢

Manufacturing

Logistics

j Ogdtem e

,_ Q))

Telecom

-10%

-20%

Zrédto: Badania ptacowe Mercer 2023
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TABELA 4.2

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

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 96 tys. pracownikow 231 organizacji w sektorze
SSC w Polsce w 2023 roku. Szczegdétowe dane dla miast zostaty przygotowane w oparciu o réznice regionalne.

Miasto POLSKA
Dopasowanie do regionu
Miesigczne ptace zasadnicze brutto Srednia Mediana
Head of Center 46 797 43475
Manager 21 7]3 21 419
Team Leader 15591 15051

Manager zespo6t do 50 os6b (manager lideréw zespotow)
Senior Specialist 12812 12597 Team Leader zespot 5-15 oséb
Specialist 9467 9056 Senior Specialist powyzej 4 lat doswiadczenia

Specialist 2-4 |lata doswiadczenia
Junior Specialist 6933 6729 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 51616 47 952 48282 44 855 46 349 43059
Manager 23949 23625 22 402 22099 21505 21214
Team Leader 17197 16 601 16 086 15529 15442 14907
Senior Specialist 14131 13894 13219 12997 12 689 12 476
Specialist 10442 9989 9767 9343 9376 8969
Junior Specialist 1647 1422 7153 6943 6867 6 665
Miasto TROJMIASTO k0DZ KATOWICE POZNAN
Dopasowanie do regionu Pomorskie toédzkie Slaskie Wielkopolskie
Miesigczne ptace zasadnicze brutto Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Head of Center 47042 43702 43709 40 606 44 334 41187 44204 41066
Manager 21826 21531 20 280 20006 20570 20292 20510 20 232
Team Leader 15672 15130 14562 14058 1471 14259 14727 14217
Senior Specialist 12879 12 663 11967 11766 12 138 11934 12102 11899
Specialist 9516 9103 8842 8458 8969 8579 8942 85654
Junior Specialist 6969 6764 6476 6285 6 568 6375 6549 6 356

Zrédto: Mercer 2023 Poland SSC Survey
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Ponad potowa (56.4%) organizaciji

w sektorze BPO/SSC/IT/R&D w Polsce przyznaje,
ze ma trudnosci w zatrudnieniu i utrzymaniu
pracownikéw w okreslonych rolach.

RYCINA 4.6
NAJBARDZIEJ POSZUKIWANE STANOWISKA W SEKTORZE

Rynek pracy

Role, ktére organizacje wskazujg za najtrudniejsze w rekrutacji i utrzymaniu w sektorze BPO/SSC/IT/R&D w Polsce w 2023 roku

IT, Telecom Infrastructure & Internet

Wszystkie role

Finance

@ Engineering & Science

@ Customer Service
<0 & Contact Center Operations

Zrédto: Mercer 2023 Poland SSC Survey

Data Analytics / Warehousing,
Business Intelligence
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Rynek pracy

PODWYZKI WYNAGRODZEN W CENTRACH
USEUG W POLSCE

TABELA 4.3

RZECZYWISTE PODWYZKI WYNAGRODZEN ZASADNICZYCH W SEKTORZE BPO /SSC/IT /R&D W POLSCE
W 2023 ROKU"

Ponad potowa firm w Polsce dokonuje przegladu ptac w lutym i marcu, z czego 30% wskazuje marzec, a ponad 23% luty.
Wyniki indywidualne sg najczestszym kryterium przyznania podwyzki (96% ankietowanych organizacji).

25ty Percentyl Mediana Srednia 75ty Percentyl
Ogotem 1,6% 9,0% 9,4% 11,0%
Head of Center 6,7% 8,0% 8,1% 10,0%
Managers and Team Leaders 15% 8,5% 9,0% 10,0%
Specialist 11% 9,0% 9,4% 11,0%
Junior Specialist 8,0% 9,0% 9,3% 10,1%

“Na podstawie wszystkich odpowiedzi, nieuwzgledniajac zer.

Zrédto: Mercer 2023 Poland SSC Survey

TABELA 4.4
TYPOWE PODWYZKI WYNAGRODZENIA PRZY PROMOCJI PRACOWNIKA NA WYZSZE STANOWISKO

25ty Percentyl Srednia Mediana 75ty Percentyl
Management 10,0% 15,7% 15,0% 20,0%
Team Leader 12,0% 16,4% 15,0% 20,0%
Specialist 12,0% 15,8% 15,0% 20,0%
Junior Specialist 12,0% 16,4% 15,0% 20,0%

Zrédto: Mercer PL Shared Services Spotpoll — Grudzien 2023
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RYCINA 4.7
ROTACJA PRACOWNIKOW W SEKTORZE BPO / SSC /IT / R&D W POLSCE W 2023 ROKU (MEDIANA)

12,0% 12,3%
2,1% 3,0%
TROJMIASTO WARSZAWA
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i
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Zrédto: Mercer PL Shared Services Spotpoll — Grudzien 2023 PUI.SKA
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RYCINA 4.8

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2024

PODWYZKI Pt ACOWE W SEKTORZE BPO /SSC / IT / R&D W POLSCE BUDZETOWANE NA ROK 2023
| PRZEWIDYWANE NA 2024

7.8% | 2024 )

8,0% | 2023 )
WROCLAW
L

9,0% | 2024 )

9,5% | 2023 )

POZNAN

8,0% | 2024 )

8,5% | 2023 )

TROJMIASTO

8,0% | 204 )

9,0% | 2023 )
KATOWICE

Zrédto: Mercer PL Shared Services Spotpoll — Grudzieri 2023
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BONUSY JEZYKOWE

RYCINA 4.9
DODATKI JEZYKOWE

187
Rynek pracy

Procent organizacji zapewniajgcych
dodatek jezykowy jako:

Q) 60%

organizacji w sektorze BPO / SSC / IT / R&D w Polsce réznicuje
wynagrodzenia w zaleznosci od znajomosci okreslonego jezyka obcegy

B 949,

organizacji réznicuje dodatek jezykowy w zaleznosci od poziomu
znajomosci jezyka

J

D 1%

organizacji jasno komunikuje zasady dotyczace dodatkéw jezykowych

J

Zrédto: Mercer PL Shared Services Spotpoll - Grudzien 2023

RYCINA 4.10
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Zrédto: Mercer PL Shared Services Spotpoll — Grudzier 2023
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ROZNORODNOSC | WEACZENIE (D&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 3.2% wiecej niz kobiety.
Wsrod mtodszych specjalistow az 63% to kobiety, Luka ptacowa wsrdd pracownikdw zaczynajgcych prace
ale wsréd kadry zarzadzajgcej tylko 45% to panie. to jedynie 0.7%, ale wsréd managerow to juz 6.1%.

Mimo, ze wiekszo$¢ firm sektora deklaruje, ze polityka

RYCINA 4.11

ROZKEAD PROCENTOWY WG P£CI ORAZ POZIOMU ZATRUDNIENIA W SEKTORZE BPO / SSC /IT / R&D
W POLSCE"

g 6.1%
ZARZADZAJAGA

LIDER ZESPOLU

STARSZY SPECJALISTA

MLODSZY SPECJALISTA

% w catosci

0GOLEM

. % mezczyzni . % kobiety 3,20/0 l Luka ptacowa

“Dane w ponizszej tabeli zostaty opracowane na podstawie reprezentatywnej proby ponad 70 tysiecy pracownikéw z 196 organizacji w sektorze.

Zrédto: Mercer 2023 Poland SSC Survey
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ROLA SZTUCZNEJ INTELIGENCI

W ORGANIZACJACH | HR

Wraz z ciggtym wzrostem znaczenia sztucznej
inteligencji w organizacjach rosng rowniez oczekiwania
wobec jej wykorzystywania i jej wptywu na codzienng
prace. Dla managerdéw najistotniejszy okazuje

sie wzrost produktywnosci, gdzie 2 na 5 z nich
oczekuje wzrostu dwucyfrowego. Jako, ze wskazuje
sig, ze wtasnie takie czynniki jak brak czasu

na koncepcyjne myslenie i analize, nadmierna ilos¢
pracy czy nieefektywnie dziatajgca struktura organizacji
najsilniej negatywnie oddziatywujg na produktywnosé,
to potencjat zwiekszenia produktywnosci bedzie
zalezat od umiejetnosci dostosowania sie organizacji
do zmian operacyjnych i strukturalnych.

W codziennej pracy wiele firm juz teraz stosuje
sztuczng inteligencje, ktéra przys$piesza procesy

i zmniejsza naktad pracy. Trzy gtéwne obszary

w jakich Al wspiera pracodawcéw najsilniej to: analizy
ztozonych baz danych, zwiekszanie stusznosci
podejmowanych decyzji oraz wprowadzanie
innowacji i opracowywanie nowych produktéw.
Dzieki takim dziataniom firmy moga skoncentrowac
sie na bardziej strategicznych i kreatywnych
aspektach swojej dziatalnosci, co przyczynia sie do
wzrostu efektywnosci i konkurencyjnosci.

Wprowadzenie sztucznej inteligencji do miejsc

pracy ma potencjat znaczgco zmieni¢ sposéb,

w jaki pracownicy wykorzystujg swéj czas.

Obecnie, az jedna trzecia czasu spedzanego przez
pracownikéw to powtarzajgce sie czynnosci, ktore
moga by¢ zastgpione przez Al. Dzieki wykorzystaniu
sztucznej inteligenc;ji, sSrodowiska pracy moga osiggnac¢
znaczne oszczednosci czasu. Przecietny pracownik

w firmach, ktére juz korzystajg z Al, moze zaoszczedzi¢
nawet 36 dni w roku, co przyczynia sie nie tylko

do wzrostu efektywnosci pracy, ale réwniez otwiera
nowe perspektywy rozwoju dla pracownikéw.

Technologie Al i automatyzacja mogg umozliwi¢
optymalizacje codziennej pracy dziatéw HR. Ostatnie
trendy wskazuja, ze 11% organizacji wprowadzito

juz sztuczng inteligencje w procesie pozyskiwania
pracownikdw, a kolejne 21% planuje to zrobic¢ jeszcze
w 2024. W procesach rekrutacyjnych sztuczna
inteligencja najczesciej jest stosowana przy
skanowaniu (przegladania i analizy) przesytanych
dokumentow CV. Sg to rowniez interakcje z botami

i wirtualni asystenci. Co trzecia firma uzywa technologii
Al do wyszukiwania kandydatdw, a réwnie duzo
organizacji korzysta z tych rozwigzan w procesach
rekrutacyjnych i kwalifikacyjnych wideo-rozméw.

Zrédto: Mercer PL Shared Services Spot poll - Grudzien 2023; 2024 Mercer Global Talent Trends
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POTENCJAL EDUKACYJNY

RYCINA 4.12
‘ LICZBA STUDENTOW, ABSOLWENTOW | SZKOt WYZSZYCH W WYBRANYCH OSRODKACH W POLSCE

]ﬁﬁ 10 TROJMIASTO e
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il 22 ‘© 14840 —
gy p— E—
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© 102793 i n | S g _umn
— WARSZAWA @ 987
™ 2518 - ——
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T © 91083 .
@ 2% 22 862

WROCLAW @ 1671 g 32161
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KATOWICE 3363 C,J 212
@ Liczba studentéw 16ZM ]8 @ 6—

¢ Liczba absolwentéow —
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 szk6t wyzszych przedstawiono na podstawie adresu uczelni
macierzystej w wybranych miastach.

Zrédto: Opracowanie ABSL na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Pafstwowego Instytutu Badawczego
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RYCINA 4.13
STUDENCI WYBRANYCH KIERUNKOW: JEZYKOWYCH, BIZNESU I ADMINISTRACJI, TECHNOLOGII
TELEINFORMACYJNYCH, INZYNIERYJNO-TECHNICZNYCH, MEDYCZNYCH
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5 biznes i administracja

Cej) medyczne

Uwaga: Przedstawiono na podstawie rzeczywistego potozenia jednostki (wydziatu).

“Wraz z podgrupa interdyscyplinarnych programoéw i kwalifikacji obejmujacych technologie informacyjno-komunikacyjne.

Zrédto: Opracowanie ABSL na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Pafstwowego Instytutu Badawczego
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RYCINA 4.14

ABSOLWENCI WYBRANYCH KIERUNKOW: JEZYKOWYCH, BIZNESU | ADMINISTRACJI, TECHNOLOGII
TELEINFORMACYJUNYCH, INZYNIERYJNO-TECHNICZNYCH, MEDYCZNYCH
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{:CE} inzynieryjno-techniczne
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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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TABELA 4.5
STUDIA DOKTORANCKIE | SZKOtY DOKTORSKIE
Typ doktoratu 2019 2020 2021 2022 2023
Studia doktoranckie 29 557 22474 15438 8650 3228
Szkoty doktorskie 3796 8185 11852 15058 17142

Zrédto: Opracowanie ABSL na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Pastwowego Instytutu Badawczego

TABELA 4.6

STUDENCI OBCOKRAJOWCY WEDtUG KRAJU
POCHODZENIA

TABELA 4.7

ABSOLWENCI OBCOKRAJOWCY WEDLUG
KRAJU POCHODZENIA

Krai pochodzenia Liczba studentow raj pochodzenia Liczba absolwentow
;i 45 126 - 6884
i oo 12 335 P orons 2121
Q 4385 ndie 514
> zmbabve 4163 Q - 499
@ v 3 188 () viere 489
Indie 2846 & o= 470
D 1938 Q@ oo 466
Uk 1861 | zmbave 456
O Kazachstan 1635 @ Chiny 405
& o= 1446 Q@ o 345

Zrédto: Opracowanie ABSL na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Panstwowego Instytutu Badawczego
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PANSTWOWY INSTYTUT BADAWCZY

OD INFORMACJI
DO INNOWACJI

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.

OPI odpowiada takze za rozwdj portalu RAD-on. W serwisie
kazdy znajdzie raporty, analizy i dane pochodzace wytgcz-
nie z zaufanych zrédet.

Platforma OPI oferuje kompleksowe rozwigzania informa-

tyczne, przez co dostep do danych jest prostszy i szybszy. Zapraszamy do kontaktu:
Portal zapewnia bezptatny dostep do danych i analiz Emil Podwysocki
eksperckich dla kazdego, réwniez dla biznesu. &4 emil.podwysocki@opi.org.pl

radon.nauka.gov.pl Y +48 501001182
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STAWIANIE LUDZI NA PIERWSZYM
MIEJSCU: TRZY TRENDY W OBSZARZE
PRAGOWNIKOW WYKWALIFIKOWANYCH

WSROD FIRM SWIA

DGZACYCH

NOWOCZESNE USLUGI BIZNESOWE

W POLSCE

Wraz z ewolucjg sytuacji na rynku pracy, nowe zmiany

i zmieniajgce sie wymagania wywierajg coraz wiekszg
presje na pracodawcow w Polsce. Sektor nowoczesnych
ustug biznesowych nie jest tu wyjgtkiem. Wedtug
raportu Randstad Enterprise 2024 w ktérym wzieto
udziat ponad 1000 dyrektoréw zarzgdzajgcych i lideréw
kapitatu ludzkiego ze wszystkich branz na 21 rynkach

na catym swiecie, 84% pracodawcow w Polsce twierdzi,
ze luka kompetencyjna bedzie stanowi¢ wieksze
wyzwanie dla ich firm w najblizszej przysztosci,

w poréwnaniu do 72%, ktérzy twierdza to samo w skali
ogolnoswiatowej. Wiekszos$¢ (88%) twierdzi, ze rosngca
automatyzacja wptywa na zarzgdzanie personelem. 65%
uwaza, ze transformacja cyfrowa przebiega zbyt szybko.
Nie nadgzajg oni za zmianami — deklaracja to jest 0 9
punktoéw procentowych wyzsza wzgledem sredniej
ogolnoswiatowej wynoszacej 56%. Poza wyzwaniami

- randstad

=)(~ randstad

popycha firme do przodu.

technologicznymi, pracodawcy w Polsce wymieniajg
inne gtéwne wyzwania, z ktérymi beda musieli

zmierzy¢ sie w tym roku. W pierwszej trojce znalazty
sie: niezdolnos$¢ do przyciggniecia wykwalifikowanych
kandydatéw (37%), zwiekszony wskaznik wypalenia
zawodowego wsrdd pracownikéw wykwalifikowanych
(29%) oraz trudnosci z prowadzeniem dziatan
rekrutacyjnych w okresie zwiekszonego zatrudnienia
(29%). Rosnacy wptyw Al, rosnaca luka kompetencyjna
oraz konkurencja o pracownikéw wykwalifikowanych,

a takze rosnace oczekiwania pracownikéw co do kontroli
nad czasem i miejscem pracy powodujg, ze pracodawcy
w sektorze stojg w obliczu bezprecedensowych
trudnosci. Jednak to, w jaki sposob pracodawcy reaguja
na zmieniajgce sie priorytety i jak wspierajg swoich
pracownikoéw, bedzie stanowito czynnik decydujacy

o mozliwos$ciach skutecznego rozwoju firm.

Opracowanie tresci drugiej czesci rozdziatu: Randstad Polska i Randstad Enterprise

Randstad Polska jest cze$cig Randstad N.V. — najwiekszej na Swiecie firmy zajmujacej sie talentami. Jestesmy
zaufanym partnerem biznesowym zaréwno dla klientéw, jak i pracownikéw, zapewniajgcym réwne szanse
zatrudnienia i prowadzacym przez dynamicznie zmieniajgce sie sSrodowisko pracy. Randstad wspiera organizacje
zréznych branz, ktére potrzebuja specjalistycznych umiejetnosci w budowaniu wysokiej jakosci, zréznicowanej

i dostosowane;j sity roboczej, aby osiggnac¢ swoje potrzeby operacyjne i zawodowe oraz ambicje rozwojowe.

Randstad Enterprise to $wiatowy lider rozwigzan HR wspierajacy pracodawcéw w budowaniu strategii
pozyskiwania talentéw i zarzadzania kapitatem ludzkim. Nasze zintegrowane rozwigzania w zakresie talentéw

- pozyskiwanie talentéw (RPO, MSP, zaopatrzenie w ustugi/SOW i BPO talentéw) dostarczane przez Randstad
Sourceright oraz rozwdj i transformacja talentéw (mobilno$¢ talentéw, coaching kariery i outplacement)
dostarczane przez Randstad RiseSmart — pomagaja firmom budowa¢ wykwalifikowana i elastyczna kadre, ktéra


https://www.randstad.pl/
https://www.randstad.pl/
https://www.randstadenterprise.com/
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WYZWANIA TALENTOWE, KTORE OBECNIE STOJA PRZED LIDERAMI KAPITAtU LUDZKIEGO W POLSCE

Rosngca automatyzacja wptywa na planowanie ‘ ‘ ‘ 77 0%
zatrudnienia i zapotrzebowanie naszej organizacji Al 0
na pracownikéw wykwalifikowanych 88,0%
Luka kompetencyjna juz wkrotce stworzy 12,0%
wigksze wyzwania w naszej firmie 84,0%
W tym roku od dziatu kadr oczekuje sie wiekszych 64,0%
dziatan przy mniejszych naktadach 13,0%

Transformacja cyfrowa postepuje zbyt
szybko; nie mozemy nadazyé za zmianami

. Srednia globalna

Zrédto: Randstad Enterprise 2024 Talent Trends research
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KONGENTRAGJA NA PRACOWNIKAGH WYKWALIFI-
KOWANYCH W DYNAMICZNYM OTOCZENIU

Podczas gdy w ciggu ostatnich kilku lat mielismy
do czynienia z duzg zmiennoscig gospodarcza,
sektor nowoczesnych ustug biznesowych

w Polsce pozostanie w ogdélnym ujeciu stabilny.

W rzeczywistosci sektor nowoczesnych ustug
biznesowych rosnie szybciej niz przedsiebiorstwa
w gospodarce ogétem. Wedtug badan ABSL liczba
miejsc pracy w centrach w Polsce wzrosta o 3,8%
w ciggu ostatniego roku (47% wzrostu od 2019
roku). Odnotowano réwniez wzrost udziatu sektora
w zatrudnieniu, z 6,7% w 2023 r. do 7,0% w 2024 r.

Pokazuje to, ze pomimo grozby przenoszenia centrow
przez firmy na inne rynki, globalne przedsiebiorstwa
nadal cenig sobie polskich pracownikéw. Istnieja
jednak nowe wyzwania stojgce przed branza.

Po pierwsze, wzrést popyt na specjalistyczne
umiejetnosci, a spadt na podstawowe stanowiska
wsparcia. Stanowiska mid-office stanowig obecnie
ponad potowe sektora (53%), co oznacza, ze — po raz
pierwszy — stanowiska back-office stanowig mniej
niz potowe wszystkich stanowisk. Jednoczesnie
wykorzystanie automatyzacji szybko rosnie; jedna
czwarta centrow twierdzi, ze poziom automatyzaciji

80% 100%
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przekracza 30%, a 20% twierdzi, ze juz wykorzystuje
Al w swoich dziatach finanséw, kadr i informatycznych.

Wszystko to oznacza, ze centra muszg dostosowac
swe strategie personalne, aby przyciggna¢, zatrzymac
i motywowac kadry przy niepewnych perspektywach

|
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branzowych. Rok 2023 byt korzystny dla sektora,

a wyniki eksportu wzrosty o ponad 20%. Ogdlnie rzecz
biorgc, 66% centréw planuje zwiekszy¢ zatrudnienie

w 2024 roku, w poréwnaniu do 74% w 2023 roku. Wiecej
firm zgtasza réwniez plany zmniejszenia zatrudnienia

- skok z 3% w 2023 r. do prawie 8% w tym roku.

TRZY SPOSOBY NA STAWIANIE LUDZI

NA PIERWSZYM MIEJSCU

Biorgc pod uwage niepewnos¢, wazniejsze

niz kiedykolwiek dla centréw jest skupienie sie na
zatrzymaniu pracownikéw oraz zapewnienie im narzedzi
do ciggtego uczenia sie i rozwoju zawodowego oraz
zaoferowanie im elastycznosci, ktérej coraz bardziej
wymagajg pracownicy wykwalifikowani. Jaka jest zatem

najlepsza $ciezka rozwoju dla centréw nowoczesnych
ustug biznesowych w Polsce? Opracowanie

Randstad Enterprise wskazuje na kluczowe strategie,
ktdére centra moga wykorzysta¢ do wdrozenia Al,
podnoszenia umiejetnosci swoich pracownikéw

i budowania skutecznych hybrydowych kultur pracy.

TREND #1: SZTUCZNA INTELIGENCJA NA NOWO DEFINIUJE SPOSOB

WYKONYWANIA PRACY

Chociaz promotorzy Al od dawna obiecuja
przeksztatcenie $wiata pracy, wizja ta staje sie obecnie
rzeczywistoscia, poniewaz coraz wiecej firm wdraza
technologie Al dla zwiekszenia swej produktywnosci
oraz osiggniecia innych korzysci. Wedtug opracowania,
dyrektorzy zarzadzajacy i liderzy pracownikow
wykwalifikowanych w Polsce wymieniajg trzy gtéwne
korzysci ptynace z wdrozenia sztucznej inteligenciji:
mozliwos$¢ automatyzacji przeptywu pracy (24%),
mozliwo$¢ wskazania pracownikéw do awansu (24%)
oraz wieksza wydajnos¢ i spéjnosc procesow (22%).

Pomimo wielu zalet, liderzy sg zaniepokojeni
rosngcym wykorzystaniem sztucznej inteligencji.

Z badania Randstad Enterprise Talent Trends 2024
wynika, ze najwieksze obawy wsrod liderow w Polsce
budza wymuszone przesuniecia pracownikéw
wykwalifikowanych (31%), nadmierne poleganie

na automatyzacji (24%) oraz ryzyko wzmacniania

uprzedzen lub wykorzystywania technologii

w sposob nieodpowiedzialny, niesprawiedliwy
lub nieetyczny (24%). Obawy te nie wptywaja
jednak na gotowos$¢ pracodawcoéw do przyjecia
Al. Prawie wszyscy respondenci w Polsce (98%)
twierdzg réwniez, ze wdrozenie technologii
poprawito sposéb, w jaki przyciggaja, angazuja

i zatrzymuja pracownikéw wykwalifikowanych.
Co wiecej, dane ABSL pokazuja, ze 86% centréw
postrzega Al bardziej jako szanse niz zagrozenie.

Rzeczywiscie, Al okazata sie przydatnym narzedziem
do przezwyciezenia zjawiska, ktére zwykle stanowito
czesty problem w dziatalnosci centréw w Polsce.
Jest nim niedobér pracownikéw wykwalifikowanych.
Poniewaz centra konkurujg o pracownikéw

z innymi sektorami, Al wykorzystana zostata

do zastgpienia niektorych etatéw. Doprowadzito

to do tego, ze Polska osiggneta wyzsza dojrzatosé
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w zakresie Al niz inne rynki pod wzgledem zakresu
automatyzacji. Korzysci z wykorzystywania Al,
zamiast zatrudniania dedykowanych, pracownikow
sg oczywiste. Wedtug raportu ABSL, liczba centréw

RYCINA 4.16
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deklarujgcych, ze dostepnos¢ pracownikéw
wykwalifikowanych nie stanowi zadnej przeszkody
wzrosta do prawie 18% w 2024 r. z okoto 8% w 2023 r.

KTORE Z PONIZSZYCH CZYNNIKOW UZNAJA PANSTWO ZA KORZYSCI Z WDROZENIA Al, AUTOMATYKI

ORAZ ROBOTYKI?

Mozliwos¢ automatyzacji przeptywdw pracy _ 24,0%

Mozliwos¢ wskazywania pracownikéw do awansu |, 2/.0%

ey, I '’
prowadzonych proceséw 010

Ronizone koszty zatrudnienia |, 20.0°%

Uwolnienie pracownikéw

wykwalifikowanych i skierowanie ich co | 20,0

bardziej strategicznych projektow

Mozliwose natychmisstowego rezpeczece I, 200

pracy bez okresu szkolenia

zdonose dordenyfkonanapraconnioy I 200%

o okreslonych umiejetnosciach

Redukeja nieswiadomyeh uprzedzert |, 20.0°

Zmnielszente losel o0pado I 2y | 18,()
U

wypadkéw w miejscu pracy

Rozwigzanie problemu niedoboru pracownikdw _ 14.0%
U0

wykwalifikowanych w niektérych dziedzinach

Zwigkszona przewaga konkurencyjna | NN 14.0%

Mniej os6b potrzebnych w miejscu pracy | N N 1/.0°%

Zwiekszona mozliwos¢ skalowania

Zrédto: Randstad Enterprise 2024 Talent Trends research
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Poniewaz centra starajg sie przyjac lub rozszerzyc
wykorzystanie sztucznej inteligencji, wazne
bedzie wypracowanie jasnej strategii osiggniecia
sukcesu, przy jednoczesnym obnizeniu

ryzyka. Aby wypracowac podejscie skuteczne

i zgodne z wymogami prawnymi, nalezy

wzig¢ pod uwage ponizsze wskazéwki:

1. Nalezy zapewni¢ zgodnos¢ w catej firmie
co do tego, jak i kiedy Al moze by¢ uzywana
— a kiedy nie powinna. Zdefiniowanie
wytycznych dotyczacych sztucznej inteligencji
i standardow etycznych pomoze ustali¢
wspolne praktyki w catej organizaciji.

2. Nalezy zapewni¢, by zespdt byt przygotowany
na nowe sposoby pracy. Nalezy skupi¢ sie na
przejrzystosci i wprowadzac¢ Al i automatyzacje
stopniowo, tak aby zesp6t mdégt sie odpowiednio
dostosowac i by¢ jak najlepiej przygotowany
do przyjecia nowych narzedzi i sposobdw pracy.

3. Nalezy ustali¢ weczesnych uzytkownikéw
w swoim zespole, ktdrzy zareagujg pozytywnie
na mozliwos¢ wykorzystania Al w swej pracy.
Dzielenie sig ich historiami i sukcesami
pomoze zapewni¢ pozytywny odbidr
wsrod pracownikéw i wykazaé wartosé Al,
pomagajac w ten sposoéb reszcie zespotu
we wspoélnym wprowadzaniu zmian.

TREND #2: IMMANENTNE UMIEJETNOSCI PODSTAWOWE
| MOTYWACJA STANOWIA KRYTERIA PODSTAWOWE

Na przyszto$¢ sektora nowoczesnych ustug
biznesowych w Polsce, a takze na rodzaj pracownikéw
wykwalifikowanych zatrudnianych przez centra nadal
wptywaja sity zewnetrzne. Przyktadowo, nastapit
wyrazny wzrost liczby centréw poszukujgcych
doswiadczonych specjalistow w miejsce pracownikéw
szczebla podstawowego. Wedtug ABSL, odsetek
pracownikéw szczebla podstawowego w Polsce spadt
z 31% w 2020 r. do nieco ponad 25% w 2024 r., a udziat
0s6b na stanowiskach specjalistycznych wzrést

do ponad 56% (w poréwnaniu do 51% w 2020 ).

Jednoczesnie ogdlny wiek pracownikéw centréow
jest coraz wyzszy. Odsetek pracownikéw w wieku
35 lat lub starszych nieustannie ros$nie z roku

narok,z29% w 2019 r. do 43% w 2024 r. Prawie
potowa os6b w wieku 18-28 lat pracujgcych
w centrach pracuje tam od dwéch lat lub kréce;j.

Mimo to, zatrudniajgc pracownikéw wykwalifikowanych
na wczesnym etapie kariery, jasne jest, ze centra majg
na uwadze wrodzone umiejetnosci ludzi i ich przyszty
potencjat. Z opracowania Randstad Enterprise Talent
Trends 2024 wynika, ze najwazniejszymi kryteriami

dla lideréw w Polsce sg myslenie krytyczne, inteligencja
emocjonalna (84%) i potencjat rozwoju (78%).
Pracodawcy podobnie oceniajg pracownikéw wyzszego
szczebla. Najwazniejsze kryteria obejmuja krytyczne
myslenie, inteligencje emocjonalng (88%) oraz potencjat
do nauki lub rozwoju na danym stanowisku (84%).
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JAK ISTOTNE SA PONIZSZE CZYNNIKI PRZY PODEJMOWANIU DECYZJI O ZATRUDNIENIU PRACOWNIKOW

NA WCZESNYCH SZCZEBLACH KARIERY?

Pozadane cechy intelektualne / osobowosciowe
(krytyczne myslenie, inteligencja emocjonalna itp.)

Doswiadczenie zawodowe w innej
dziedzina lub sektorze

Potencjat do nauki lub rozwoju
na danym stanowisku

Osobiste motywacje i aspiracje
zwigzane ze stanowiskiem

Dos$wiadczenie zawodowe w tej
samej dziedzinie lub branzy

Odpowiednie umiejetnosci nabyte
poza srodowiskiem zawodowym

Tytut magistra

Tytut licencjata

. Srednia globalna

Zrédto: Randstad Enterprise 2024 Talent Trends research
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Co ciekawe, Polska jest jednym z niewielu rynkow
(sposrod 21), ktéry przypisuje wysokg wartos$é
wczesniejszemu doswiadczeniu w niepowigzanych
dziedzinach. Podczas gdy globalna $rednia dla tego
kryterium wynosi zaledwie 57% dla wczesnych etapow
kariery i 62% dla stanowisk wyzszego szczebla,

w Polsce wielkosci te wynoszg odpowiednio 82% i 86%.

Sugeruje to, ze centra sektora nowoczesnych ustug
biznesowych rozumiejg warto$¢ pozyskiwania
pracownikéw wykwalifikowanych z innych

sektoréw, z nadajgcymi sie do przeksztatcenia
umiejetnosciami w celu przezwyciezenia niedoborow
kompetencji — jest to wazna strategia w przypadku
modeli organizacji opartych na umiejetnosciach.
Wskazuje to rowniez na mozliwos¢ wzmozonej
konkurencji o pracownikéw wykwalifilkowanych

we wszystkich sektorach. Wraz ze wzrostem
konkurencji i kurczeniem sie puli pracownikéw
wykwalifikowanych, sektor powinien dgzy¢

do przej$cia na podej$cie oparte na umiejetnosciach

|
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- zatrudnianie w oparciu o podstawowe
umiejetnosci oraz potencjat do nauki i rozwoju.

Biorgc pod uwage oczekiwany wzrost w sektorze
nowoczesnych ustug biznesowych w 2024 r., wraz

z zapotrzebowaniem na nowe kompetencje, firmy
skorzystatyby rowniez na przekwalifikowaniu

i podniesieniu kwalifikacji obecnych talentéw,

celem wypetnienia luki kompetencyjnej. Dobra
wiadomos¢ jest taka, ze wedtug badan Talent

Trends, 84% lideréw w Polsce uznaje wartos¢
przekwalifikowania jako sposobu na zatrzymanie
pracownikéw wykwalifikowanych. Dla poréwnania,
73% uwaza, ze przekwalifikowanie jest niezbedne

do przezwyciezenia niedoboru pracownikow
wykwalifikowanych. Jednoczesnie jednak 73%
twierdzi, ze pragnie podjaé wieksze wysitki w celu
przekwalifikowania pracownikéw wykwalifikowanych,
lecz nie wie, jak tego dokona¢; odsetek ten jest wyzszy
od globalnej $redniej (61%) o 12 punktdéw procentowych.

- ©

Podczas gdy przejscie na model organizacji

opartej na umiejetnosciach bedzie wigzato

sie z okre$lonymi wyzwaniami, ponizej wymieniamy
trzy strategie, ktére moga je utatwic:

1. Nie nalezy prébowaé robi¢ wszystkiego
naraz. Zamiast tego nalezy w pierwszej
kolejnosci ustali¢ zbiory umiejetnosci,
ktére majg dla danego centrum najwieksze
znaczenie. To mniej ryzykowne podejscie
moze usprawni¢ zarzadzanie zmiang
i zwiekszy¢ prawdopodobierstwo sukcesu.

2. Nalezy oceni¢, w jaki sposéb
technologia oparta na Al moze pomadc
w okresleniu najbardziej potrzebnych

umiejetnosci oraz miejsca, w ktorym

mozna je znalezé. Pozwoli to na lepsze
odkrywanie i rozpoznawanie pracownikow
wykwalifikowanych je posiadajgcych szybciej
niz w przypadku proceséw recznych.

3. Nalezy zapewni¢, aby kierownicy rekrutujgcy
zostali przeszkoleni w zakresie doceniania
wartosci podstawowych umiejetnosci
danej osoby. Wykorzystanie danych
i wewnetrznych historii sukcesu moze
pomoc w dowiedzeniu skutecznosci takiego
podejscia, podkreslajac, ze potencjat
i aspiracje do nauki moga by¢ lepszymi
zwiastunami sukcesu niz doswiadczenie
kandydata wpisane w jego CV.
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JAK ISTOTNE SA PONIZSZE CZYNNIKI PRZY PODEJMOWANIU DECYZJI O ZATRUDNIENIU PRACOWNIKOW

NA WYZSZYCH SZCZEBLACH KARIERY?

Pozadane cechy intelektualne / osobowosciowe
(krytyczne myslenie, inteligencja emocjonalna itp.)

Dos$wiadczenie zawodowe w innej
dziedzinie/sektorze

Potencjat do nauki lub rozwoju
na danym stanowisku

Certyfikat szkolenia lub ksztatcenia

Doswiadczenie zawodowe w tej
samej dziedzinie lub branzy

Osobiste motywacje i aspiracje
zwigzane ze stanowiskiem

Odpowiednie umiejetnosci nabyte
poza srodowiskiem zawodowym

Tytut magistra

Tytut licencjata

. Srednia globalna

Zrédto: Randstad Enterprise 2024 Talent Trends research
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TREND #3: REWOLUCJA W DZIEDZINIE PRACY HYBRYDOWE)
W DALSZYM CIAGU ZAPEWNIA PRZEWAGE

KONKURENCYJNA

Poniewaz praca zdalna i hybrydowa stata

sie powszechnie akceptowana po pandemii, tego
rodzaju rozwigzania staty sie kluczowe w przycigganiu
i zatrzymywaniu pracownikéw wykwalifikowanych.

Z wynikéw badania 2024 Workmonitor firmy Randstad
wynika, ze 70% z ponad 27 000 przebadanych
pracownikdéw na catym swiecie pragnie mie¢ mozliwos¢
pracy zdalnej przynajmniej przez kilka dni w tygodniu.
Badanie wykazato réwniez, ze ponad jedna trzecia
(37%) pracownikdw nie przyjetaby oferty pracy

bez zagwarantowania tego rodzaju elastycznosci.
Najnowsze badanie Randstad Enterprise Global
In-demand Skills research potwierdza te ustalenia:
liczba osdb, ktére pragng pracowac zdalnie

i hybrydowo, przewyzsza liczbe ofert pracy 0 2 do 1.

Pomimo wyraznych preferencji wsréd pracownikow
wykwalifikowanych, pracodawcy wcigz muszg jeszcze
niemato zdziata¢ w dziedzinie optymalizacji swych
strategii pracy zdalnej. Z opracowania Randstad
Enterprise Talent Trends 2024 wynika, ze podczas
gdy 30% lideréw na catym $wiecie zgadza sie,

ze ich organizacja znalazta wtasciwa réwnowage,
33% nie jest przekonanych do zasadnosci swej
polityki. W przypadku Polski rozbieznos¢ jest
bardziej uderzajaca; tylko 12% lideréw zdecydowanie
uwaza, ze posiada odpowiednig réwnowage,

a ponad trzy czwarte (78%) jest mniej pewnych.

Chociaz liczby te odzwierciedlajg opinie liderow

ze wszystkich branz, z ustalen ABSL wynika,

ze sektor nowoczesnych ustug biznesowych wydaje
sie wyprzedza¢ konkurencje. Praca hybrydowa

jest nadal najbardziej powszechng forma pracy

w poréwnaniu do pracy w petnym wymiarze godzin
w biurze i w petni zdalnej. Liczba os6b w sektorze,
ktore pracujg hybrydowo, wzrosta do prawie 61%

w 2024 r., z nieco ponad 57% w ubiegtym roku.

Ponadto prawie 59% centrow poszukuje pracownikéw,
ktorzy mieszkajg w poblizu ich lokalizacji, celem
zapewnienia ich obecnosci w biurze, natomiast

39% poszukuje pracownikéw w dowolnym miejscu

w Polsce, a 11% — w dowolnym miejscu na Swiecie.

Niektdre badania pokazujg korzysci ptyngce

z obecnosci w biurze przynajmniej kilka dni w tygodniu
zwigzane z lepszg wspotpracy i zwalczaniem
negatywnych zagrozen dla zdrowia zwigzanych

z pracg zdalna. Dalsze oferowanie mozliwosci

pracy hybrydowej stwarza centrom szanse
przyciggniecia pracownikéw wykwalifikowanych

o oczekiwanym doswiadczeniu, jednoczesnie
poprawiajac poziom wspotpracy i kreatywnosci

dzieki regularnemu kontaktowi bezposredniemu.


https://www.randstad.com/workmonitor/
https://enterprise.randstadsourceright.com/in-demand-skills?utm_medium=referral&utm_source=partner&utm_campaign=TTR_report_ENT_2024&utm_term=&utm_content=ABSL_report
https://enterprise.randstadsourceright.com/in-demand-skills?utm_medium=referral&utm_source=partner&utm_campaign=TTR_report_ENT_2024&utm_term=&utm_content=ABSL_report
https://www.randstadenterprise.com/talent-trends/?utm_medium=referral&utm_source=partner&utm_campaign=TTR_report_ENT_2024&utm_term=&utm_content=ABSL_report
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Aby skutecznie zbudowac i utrzymac

ludzi o dojezdzanie do pracy, jesli ich obecnosé
strategie pracy zdalnej, zachecamy wzig¢ nie wnosi wartosci dodanej. Mozna tego
pod uwage ponizsze wskazowki: dokonaé planujgc spotkania fizyczne w dni,

w ktorych ludzie sg razem w biurze i tworzac

Zaleca sie ustali¢ i jasno zakomunikowac ktére
stanowiska kwalifikujg sie do elastycznych
rozwigzan pracy, przy jednoczesnym dazeniu
do jak najwiekszej integracji. Znalez¢ sposoby
dla zapewnienia, by pracownicy, ktérych

praca wymaga fizycznej obecnosci przez
wiekszo$¢ czasu, mogli wykonywac niektére
aspekty swej pracy poza siedzibg firmy.

Zapewni¢, aby czas spedzany przez zespot
w biurze byt znaczacy i produktywny. Nie prosi¢

okazje do zaimprowizowanych kontaktéw, ktore
pobudzajg kreatywnos¢ i ducha wspotpracy.

Nieustannie rozwija¢ program pracy
hybrydowej celem zapewnienia, iz w dalszym
ciggu spetnia on potrzeby ludzi. Regularnie
przeprowadzaé ankiety wsréd pracownikow
na temat polityki hybrydowej, celem
dostosowania programu do oczekiwan,

i wykazywac gotowos¢ do wprowadzania
niezbednych korekt do polityki.
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Podczas gdy sektor nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce nadal stoi w obliczu ciggtych zmian i rosnacej
konkurencji o wykwalifikowane talenty. Jeden

wniosek nieustanne powraca: Centra, ktére pozostana
skoncentrowane na swych pracownikach, beda najlepiej
przygotowane na zwyciestwa w dtuzszym terminie.
Poniewaz Al wprowadza nowe mozliwosci w zakresie
sposobu wykonywania pracy, przygotowanie zespotu
poprzez przekazanie mu wiedzy na temat korzystania

z tych narzedzi moze zwiekszy¢ mozliwosci zaréwno
samych pracownikow, jak i catej organizacji. Tymczasem
skupienie sie na podstawowych umiejetnosciach
kandydatéw i obecnych pracownikéw — oraz uznanie
ich potencjatu do zdobywania nowych umiejetnosci

— jest kluczem do utrzymania wydajnej i elastycznej

sity roboczej, ktéra moze pomac firmie prosperowac

vy

talen ,
that ri C DU

partner
for talent.

w kazdym $rodowisku. Poniewaz praca hybrydowa
nadal stanowi kluczowg korzys¢ dla pracownikéw,
skuteczne, lecz elastyczne zasady pozostang niezbedne
do przyciaggania i zatrzymywania pracownikow
wykwalifikowanych, zwiekszania zaangazowania

i codziennego motywowania pracownikow. Centra
ustug biznesowych, ktére wykorzystajg te strategie

w celu poprawy doswiadczenia pracownikow
wykwalifikowanych, odniosg kluczowa korzys¢:
Zdolnos¢ do wzmacniania pozycji swoich pracownikéw
w hieustannie zmieniajgcym sie otoczeniu.

Dodatkowe informacje na temat wynikéw
badania Randstad Enterprise Talent Trends
2024 dostepne sa na stronie internetowej
randstadenterprise.com/talent-trends.

e

randstad
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POLSKA NAJLEPSZYM PARTNEREM DLA SEKTORA
NOWOCZESNYCH USLUG BIZNESOWYCH

Andrzej Dycha,
Prezes Zarzadu Polskiej Agenc;ji Inwestycji i Handlu

Inwestycje realizowane przez firmy z sektora

BSS stale zajmujg czotowa pozycje posrdd aktywnych
projektow w portfelu inwestycyjnym Polskiej Agencji
Inwestycji i Handlu. Nie tylko pod wzgledem liczby
projektow, lecz takze tworzenia nowych miejsc

pracy. Branza nadal wykazuje duze zainteresowanie
Polska jako rynkiem charakteryzujgcym sie wysoko
wykwalifikowanymi kadrami, rozwinietg infrastruktura
i zasobami, co umozliwia realizacje nawet najbardziej
zaawansowanych inwestycji z obszaru inzynierii
oprogramowania, chmury obliczeniowej czy data-
science. W ostatnich latach pozytywny trend naptywu
inwestycji z obszaru technologii informacyjnych

i komunikacyjnych znalazt odzwierciedlenie

w inwestycjach m.in. Google czy Microsoft. W minionym
roku Agencja wspierata projekty inwestycyjne takich
znanych marek jak Visa, Volvo, Equinix czy Honeywell.

W portfelu inwestycyjnym aktywnych projektéw

PAIH znajduja sie aktualnie 42 projekty z obszaru
nowoczesnych ustug, z czego az 9 to inwestycje

o charakterze badawczo-rozwojowym. Szacowana
wartos¢ aktywnych projektéw, prowadzonych przez
Agencije to blisko 94 miIn EURO, a deklarowana wartos¢
nowych miejsc pracy przekracza 11 tys. etatow.

Jako PAIH widzimy utrzymujacy sie trend naptywu
nowych, wysoce zaawansowanych inwestycji z sektora
BSS. Niemniej przed Polska stojg dzis wyzwania
utrzymania i zwiekszenia przewag inwestycyjnych.
Zmiany wprowadzone w programie grantowym
Ministerstwa Rozwoju i Technologii, dostepnosé
$rodkow unijnych, czy wreszcie odblokowanie zasobow
z Krajowego Planu Odbudowy pozwalajg optymistycznie
spogladac¢ w najblizszg przysztos¢. Inwestorzy
poszukujg wysoko wykwalifikowanych specjalistéw,

amy jesteSmy w stanie te potrzeby zaspokoic¢.

Polska jest jednym z najbardziej atrakcyjnych rynkow

dla branzy BSS w Europie. PAIH aktywnie wykorzystuje
ten trend poszukujac nowych inwestoréw poprzez udziat
w wydarzeniach branzowych, organizowanie spotkan
biznesowych oraz realizacje misji gospodarczych, ktére
majg na celu przede wszystkim przyciggniecie nowych
inwestoréw. Agencja, dziatajgc w imieniu Ministerstwa
Rozwoju i Technologii, zarzgdza rzgdowym Grantem

na tworzenie nowych miejsc pracy, dostepnym nie tylko
dla duzych projektéw przemystowych, ale takze

dla sektora nowoczesnych ustug biznesowych. W 2023
roku Program przeszedt istotne zmiany, zwtaszcza

pod wzgledem podwyzszenia dostepnych maksymalnych
limitéw wsparcia, ktére potencjalni inwestorzy moga
otrzymac na dziatania badawczo-rozwojowe. Jest

to odzwierciedlenie rynkowych trendéw naptywu
inwestycji opartych na wysokim poziomie specjalistycznej
wiedzy. Program grantowy stanowi niezaprzeczalng
przewage Agencji w rozmowach z potencjalnymi
inwestorami. W rekordowym, pod wzgledem wartosci
inwestycji obstuzonych przez PAIH, 2023 roku Agencja
wsparta az 38 projektow z sektora nowoczesnych ustug.

Wsparcie oferowane przez Agencje dostepne
jest rowniez dla polskich firm i inwestordw,
chcacych reinwestowac na terenie kraju.

Polska Agencja

Inwestycjii Handlu
Grupa PFR

Centrum Inwestycji

Polska Agencja Inwestycji i Handlu
tel.: +48 2233498 75

e-mail: invest@paih.gov.pl


https://www.paih.gov.pl/
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