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1. Koncepcja badania

1.1. Uzasadnienie badania

Badanie pn. ,,STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI — analiza gospodarczych
obszaré6w wzrostu i innowacji wojewddztwa podlaskiego” dotyczy przeprowadzenia badan
sektorow w gospodarczych obszarach wzrostu i innowacji wojewddztwa podlaskiego 1 jest
scisle powigzana z realizacja projektu Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz
Gospodarczych.

Projekt Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych finansowany
jest w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki 2007-2013, Priorytetu VIII Regionalne
Kadry Gospodarki, Dziatania 8.1 Rozwdj pracownikéw 1 przedsigbiorstw w regionie,
Poddziatania 8.1.4 Przewidywanie zmiany gospodarczej. Ideg projektu jest zebranie
w jednym miejscu szerokiego zestawu danych, analiz 1 prognoz odpowiadajacych potrzebom
informacyjnym podmiotoéw funkcjonujacych w gospodarce wojewddztwa podlaskiego.

Zapoczatkowanie takiego projektu spowodowane byto potrzeba zbudowania jednego
spojnego systemu informacyjnego w wojewodztwie, ktory pozwoli na stalg analize
aktualnych zjawisk gospodarczych (w tym zachodzacych na rynku pracy) i przewidywania
zmiany gospodarczej. Prowadzone dotychczas badania, analizy, prognozy ograniczaly si¢ do
jednorazowego dziatania, charakteryzowaty sie brakiem cigglosci. Ponadto wykorzystanie
wynikéw prowadzonych badan i analiz ograniczato si¢ do srodowiska gltéwnie akademickiego
lub srodowisk wspdtpracujacych z akademickim. Tymczasem informacja gospodarcza (w tym
dotyczaca rynku pracy) zawarta w wynikach badan powinna wspiera¢ podejmowanie decyzji
w obszarze polityki spoteczno-gospodarczej oraz praktycznej dziatalnosci gospodarczej. Jej
wymiana mogtaby prowadzi¢ do zaciesnienia wspolpracy pomiedzy instytucjami kreujacymi
w regionie polityke spoleczno-gospodarczg. Brak cyklicznych dziatan o charakterze
badawczo-analitycznym zrodzit pilng potrzeb¢ wypracowania systemu pozyskiwania
okreslonych  danych, ich analizowania, wyciggania wnioskdw na przysztos¢
i upowszechniania wsrdéd decydentow prowadzacych polityke wojewodztwa oraz innych
instytucji 1 organizacji sektora spoteczno-gospodarczego.

Celem projektu Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych jest
dostarczenie aktualnej, rzetelnej informacji dotyczacej uwarunkowan spoteczno-
gospodarczych w regionie, aktualnych trenddw rozwojowych i1 prognoz zmian zachodzacych
w gospodarce regionu (w tym na rynku pracy) oraz w jej otoczeniu, ulatwiajacej
podejmowanie decyzji w zakresie polityki spoteczno-gospodarczej. Projekt pozwolil na
opracowanie modelu prognozowania zmian gospodarczych w sensie regionalnego systemu
pozyskiwania 1 analizowania danych spoteczno-gospodarczych niezbgdnych dla
przewidywania aktualnych trendéw i prognozowania zmian gospodarczych.

Na pierwszym etapie opracowania modelu przeprowadzone zostalo badanie potrzeb
podmiotéw wystepujacych w gospodarce wojewddztwa podlaskiego, ich relacji 1 powigzan.
Badanie tych podmiotéw wylonito juz luki informacyjne, pozwalajace na okreslenie potrzeb
podmiotéw w ramach luk, na podstawie czego zostaty sformutowane pierwsze priorytetowe
obszary badawcze.

W kolejnym etapie opracowany zostal system okreslajacy rodzaje informacji i kanaty
dystrybucji do zainteresowanych podmiotow. Sformulowane =zostaly plany biezacego
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funkcjonowania Obserwatorium (cyklicznos¢ badan i1 ukazywania si¢ informacji, Zrodia
1 rodzaje pozyskiwania danych do baz danych).

W ramach biezacego funkcjonowania Obserwatorium sg prowadzone cykliczne analizy,
badania 1 prognozy oraz systematyzowane s3 dostgpne dane statystyczne. Stworzona zostala
m.in. baza informacyjna w postaci mapy regionalnej i 14 map lokalnych dla kazdego
z powiatow  wojewodztwa  podlaskiego. Zawiera ona  zestawienia  wskaznikow
charakteryzujacych dany obszar. Zadaniem Obserwatorium jest rowniez upowszechnianie
1wymiana pozyskanych informacji pomig¢dzy organizacjami wspierajacymi T1ozwdj
spoteczno-gospodarczy na szczeblu regionalnym i lokalnym, a w efekcie zwigkszenia
trafnosci decyzji w obszarze polityki spoteczno-gospodarcze;.

W ten sposob Wojewodzki Urzad Pracy kompleksowo buduje unikalny i praktyczny
model pozyskiwania, analizowania oraz uaktualniania informacji gospodarczej. W te
dziatania wpisuja si¢ przeprowadzone badania zlecone przez Wojewddzki Urzad Pracy
w Biatymstoku pn. ,,STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI. Analiza gospodarczych
obszardw wzrostu 1 innowacji wojewodztwa podlaskiego”. Realizatorem badan bylo
konsorcjum Fundacji BFKK oraz Wydzialu Ekonomii 1 Zarzadzania Uniwersytetu
w Biatymstoku. Analiza dotyczyla dwdch sektorow: rehabilitacji geriatrycznej oraz
producentéw artykutéw 1 sprzetu medycznego. Kontynuacja niniejszych analiz jest badanie
trzech sektordw, ktore moga potencjalnie sta¢ si¢ obszarami wzrostu innowacji
w wojewddztwie podlaskim, jakimi s3: w obszarze wzrostu spoza sektoréw kluczowych
wojewodztwa podlaskiego — produkcja bielizny, za§ w obszarze wzrostu nie wystepujacym
w wojewddztwie podlaskim lub wystepujacym w zalazkowym zakresie, ale uznanym
w ogolnoswiatowe] gospodarce za posiadajacy duzy potencjal wzrostu, Zamawiajacy
wskazat call center i produkcje¢ zywnosci lecznicze;.

1.2. Cele badania

Projekt ma na celu zidentyfikowanie i1 zdiagnozowanie gospodarczych obszarow
wzrostu 1 innowacji wojewodztwa podlaskiego oraz wskazanie 1 przeanalizowanie tych
obszardw, ktore w gospodarce ogolnoswiatowej wykazuja duzy potencjat rozwojowy,
a w wojewodztwie podlaskim nie wystepuja badz wystepuja w postaci zalgzkowe;.

Przeprowadzona analiza ma zrealizowaé nastgpujace cele:

1) Ustali¢ gtdbwne determinanty oraz bariery rozwojowe wystepujace w przedmiotowych
obszarach wzrostu.

2) Przedstawi¢ prognozy przysztosci rozwoju danego obszaru w wojewodztwie
podlaskim z uwzglednieniem jego zagrozen i szans rozwojowych.

3) Przedstawi¢ warunki konieczne do speinienia dla pomyslnego rozwoju danego
obszaru w wojewodztwie podlaskim.

4) Dostarczy¢  obiektywnych 1 wyczerpujacych  informacji,  niezbednych
przedsiebiorstwom w procesie planowania strategicznego i okreslania ich pozycji
konkurencyjne;j.

5) Poprzez identyfikacje barier rozwojowych wskaza¢ podmiotom sfery regulacji (w tym
instytucjom rynku pracy, wladzom lokalnym i regionalnym) kierunki dziatan
zmierzajace do ich ograniczenia.
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6) Dostarczy¢ informacji w zakresie istniejacych form, mozliwosci wsparcia obszaru ze
srodkow krajowych 1 unijnych.

1.3. Zakres przedmiotowy badania

Istota projektu jest szczegdtowa analiza obszardw wzrostu i innowacji wojewodztwa
podlaskiego. Przedmiot badania obejmuje nie wystepujace w wojewddztwie podlaskim lub
wystepujace w zalgzkowym zakresie obszary uznawane w ogdlnoswiatowej gospodarce za
posiadajace duzy potencjal wzrostu. Produkt odnosi si¢ do obszaréw rynkowych dynamicznie
rozwijajacych si¢ na S$wiecie, w $wietle wewngtrznych uwarunkowan rozwojowych
wojewddztwa podlaskiego predysponowanych do uaktywnienia si¢ na jego obszarze, a jest to
call center.

1.4. Obszary analizy

Zostaly przeprowadzone analizy w nast¢pujacych obszarach:
Obszar 1. Popytowo-podazowe zewnetrzne uwarunkowania rozwojowe sektora.
Obszar 2. Analiza sit konkurencji w sektorze.
Obszar 3. Analiza powigzan sektora z rynkiem pracy.
Obszar 4. Prognozy s$redniookresowe przysztosci sektora w wojewoddztwie podlaskim
uwzgledniajace szanse 1 zagrozenia rozwojowe.

W odniesieniu do pierwszego obszaru analizy zostata przeprowadzona ogdlna analiza
czynnikow oddziatujacych na rozwdj danego obszaru dziatalnosci w gospodarce
ogolnoswiatowej z odniesieniem do gospodarki regionu. W drugim obszarze byla to analiza
gléwnych sktadnikdw otoczenia konkurencyjnego przedsiebiorstw danego obszaru
dziatalnosci z odniesieniem do gospodarki regionu. W trzecim obszarze analiza wzajemnych
relacji: badany obszar dziatalnosci — rynek pracy z odniesieniem do gospodarki regionu.
Natomiast w przypadku obszaru 4. zostata przeprowadzona analiza przysziosci sektora call
center z uwzglednieniem potrzeb informacyjnych nastgpujacych grup interesariuszy: obecni
1 potencjalni pracownicy sektora call center, podmioty gospodarcze sektora i potencjalni
wchodzacy, wladze regionalne, instytucje powigzane z rynkiem pracy/sektorem.
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2. Metodologia badan

2.1. Opis metodologii badania — wstep

Z punktu widzenia osiagni¢cia celdéw badania nalezy uzna¢, ze najbardziej wlasciwym
podejsciem jest zastosowanie metodyki foresight. Foresight mozna uznaé za narzedzie
wspomagajace w zakresie poprawy innowacyjnosci i konkurencyjnosci regionu. Proces
gromadzenia informacji o przysztosci i na tej podstawie budowanie S$rednio-
1 dlugoterminowej wizji rozwojowej regionu umozliwia podejmowanie biezacych decyzji
oraz mobilizowanie wspdlnych dzialan na przysztos¢. Metodologia foresight jest
zastosowaniem nowego podejscia do prowadzenia analiz na poziomie narodowym czy
regionalnym.

Nowoczesne przewidywanie oznacza proces systematycznego podejscia do
identyfikacji przysztych zjawisk w sferze nauki, technologii, ekonomii i zjawisk spotecznych.
Foresight uznaje si¢ w pewnym sensie za proces ciggly. Tak jest np. w Japonii, gdzie cykl
badawczy powtarza si¢ co 5 lat. Podczas tego okresu nastgpuje faza przygotowania ankiet,
przeprowadzania badan, publikowania wynikow 1 dyskusji. Réwnolegle w sposob ciagly
gromadzi si¢ materialy stuzace do formulowania kolejnych hipotez, ktdre poddane zostang
weryfikacji. Celem foresightu jest bowiem rozpoznanie strategicznych obszaréw badawczych,
by nastepnie doswiadczenia te mogly przyniesé korzysci w zyciu codziennym'. Realizacja
tego zamierzenia bylaby bardzo utrudniona, gdyby wystepowaly dluzsze przerwy
w tworzeniu opracowan. Tymczasem w przypadku budowania tradycyjnej prognozy nie
zawsze stosuje si¢ badania ciagle, ograniczajac je raczej do poszczegdélnych sesji
projektowych.

Podstawowa funkcja procesu foresight jest identyfikowanie kluczowych kierunkow
rozwoju i ich opisywanie celem stworzenia plaszczyzny dla debaty publicznej prowadzacej do
konsensusu w zakresie celéw spotecznie pozadanych i sposobow ich osiagniecia®. Ten sposob
rozumienia procesu foresight eksponuje znaczenie partycypacji i wartosci konsensualnych
lezacych u podstaw generowania szeroko pojmowanych planow rozwojowych i ich realizacji.

W przypadku nowoczesnego prognozowania typu foresight mozna méwi¢ o dwoch
rodzajach projektow: regionalnym i technologicznym oraz ich kombinacjach. Determinantg
foresightu regionalnego jest jego przestrzenny wymiar odnoszacy si¢ do procesoOw
zachodzacych lub majacych wplyw na rozwdj danego uktadu regionalnego. Stuzy on analizie
trenddw rozwojowych danego obszaru pod katem preferencji jego spotecznosci. Foresight
regionalny, oparty o platforme¢ wymiany informacji réznych grup interesariuszy, pozwala na
wybor priorytetow rozwojowych, ktorych realizacja tworzy istotng przestanke dla budowania
trwalej przewagi konkurencyjnej danego uktadu terytorialnego. Szczego6lng role w tym
procesie odgrywaja wladze publiczne’.

" Grupp H., Linstone H.A. (1999), National Technology Foresight Activities Aroun The Globe. Resurrection and New Paradigms,
“Technological Forecasting and Social Change”, Volume 60, Special Issue.

2 Wierzbicki A. (2003), Prognozy typu technology foresight a prace Komitetu Prognoz. , Polska 2000 Plus” w perspektywie rozwoju
spoleczenstwa informacyjnego oraz integracji Polski z Unig Europejskq, Instytut Lacznosci, Warszawa; materialy z konferencji z dn.
21-23 maja 2003: ,,Foresight — Formutowanie scenariuszy rozwoju”’, Wroctawskie Centrum Transferu Technologii.

* Kucinski J. (2006), Organizacja i prowadzenie projektéw foresight w swietle doswiadczen miedzynarodowych, PAN, Warszawa.
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Co wazne, foresight nie jest autonomiczng metoda badawcza, lecz zbiorem narzgdzi
umozliwiajacych konstrukcje scenariusza rozwoju w stosunkowo dalekiej perspektywie. Na
katalog narzedzi foresight sktadaja si¢ m.in.: metody badawcze analityczne i heurystyczne,
analiza trendéow oraz intuicja uczestnikOw procesu prognozowania. Tym samym
przeprowadzenie omawianych badan ma na celu nie tyle doktadne okreslenie czekajacych nas
zjawisk, co raczej lepsze przygotowanie do przysztosci.

W procesie opracowywania badan typu foresight wykorzystuje si¢ wiele tradycyjnych
metod badawczych. Zastosowanie konkretnej z metod zalezy od specyfiki badan oraz od
pozadanych rezultatéw. Czesto przewidywanie przy uzyciu jednego sposobu nastepuje po
wstepnym rozeznaniu dokonanym za pomoca innych narzedzi. W ramach analizy call center
zastosowano przedstawione ponizej metody i techniki badawcze:

1) metoda analizy PEST;

2) metoda analizy SWOT;

3) metoda pigciu sit Portera;

4) metoda punktowej oceny atrakcyjnosci sektora;
5) studia przypadkow;

6) metoda scenariuszowa.

Metody te pozwalaja na przeprowadzenie analiz otoczenia sektora, w tym
makrootoczenia oraz otoczenia konkurencyjnego, co za tym idzie dzigki zastosowaniu ich
mozliwe bylo przede wszystkim dokonanie analizy czynnikéw oddziatujacych na sektor
wujeciu  popytowym 1 podazowym; analiza sit konkurencji w sektorze. W celu
przeprowadzenia tych metod zastosowano nastepujacy rodzaj technik badawczych:

1) zespot badawczy z ekspertami (ZE);

2) desk research (DR);

3) zogniskowany wywiad grupowy (FGI);

4) indywidualne wywiady poglebione (IDI/ITI);
5) seminarium (S).

Taka kompozycja poszczegdlnych technik badawczych pozwolila na przeprowadzenie
catosciowych analiz przy zastosowaniu analizy danych ze zrédet wtérnych, jak
1 z zastosowaniem metod jakosciowych.

2.2. Techniki badawczo-analityczne
2.2.1. Zespol badawczy z ekspertami (ZE)

W ramach badania zorganizowano zespdt badawczy z ekspertami (ZE), ktory byt
elementem procedury majacej na celu wytonienie ciata opiniotworczego w celu prowadzenia
badan. W sktad zespotu badawczego z ekspertami weszli:

— prof. nadzw. dr hab. Bogustaw Plawgo,

— dr Anna Grabska,

— dr Magdalena Klimczuk,

— mgr Mariusz Citkowski,

— mgr Marta Juchnicka,

— mgr Agnieszka Sosnowicz,

— mgr Pawel Malesinski — ekspert branzowy.
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Odbyty si¢ 3 spotkania zespotu badawczego z ekspertami, poswigcone nastepujacym
zagadnieniom: w dniu 23 czerwca 2010 r. — Popytowo-podazowe zewngtrzne uwarunkowania
rozwojowe sektora (analiza PEST sektora; prezentacja analizy tendencji w otoczeniu sektora
call center do scenariuszy rozwoju: optymistycznego, pesymistycznego, niespodziankowego,
najbardziej prawdopodobnego), w dniu 7 lipca 2010 r. — Analiza sit konkurencji w sektorze
(analiza pieciu sit Portera, punktowa ocena atrakcyjnosci sektora), w dniu 14 lipca 2010 r. —
Analiza powigzan sektora z rynkiem pracy oraz prognozy S$redniookresowe przyszlosci
sektora w wojewodztwie podlaskim (analiza wynikow badan podmiotéw i instytucji sektora,
analiza SWOT sektora, prognozy rozwoju sektora na podstawie analizy SWOT, metoda
scenariuszowa). Zespot badawczy z ekspertami zostat wykorzystany do weryfikacji danych
pozyskanych w pierwszym etapie badania (po analizie danych zastanych i1 indywidualnych
wywiadach poglebionych). Opinie zgloszone przez ekspertow postuzyly wypracowaniu
wstepnych rekomendacji oraz wskazaniu kierunkéw 1 obszaréw dalszych dziatan
badawczych.

2.2.2. Desk research (DR)

W ramach badania desk research przeprowadzono analiz¢ literatury naukowe;,
raportow, opracowan dotyczacych call center. Dodatkowo Wykonawca wykorzystat: dane
statystyczne GUS, WUS oraz WUP. Analiza dokumentoéw zostala przeprowadzona jako jeden
z pierwszych etapow realizacji badania. Zostata rozpoczeta w trakcie przygotowywania
raportu  metodologicznego. Pozwolito to zespotowi projektowemu zapoznaé si¢
z analizowanymi zagadnieniami oraz zebra¢ informacje, ktore zostaly wykorzystane do
przygotowania narze¢dzi badawczych, tj. scenariuszy wywiadow.

2.2.3. Zogniskowany wywiad grupowy (FGI)

W celu skonfrontowania opinii przedstawicieli przedsigbiorstw zajmujacych sie
dziatalnoscig w sektorze, instytucji otoczenia biznesu oraz ekspertow regionalnych w dniu
20 lipca 2010 r. w siedzibie BFKK zorganizowano zogniskowany wywiad grupowy (FGI).
W FGI wzigto udziat siedem osob.

Grupa fokusowa prowadzona byla wedlug scenariusza, ktory zawierat zagadnienia
w formie przyktadowych pytan, ktére stanowity podstawe luznej dyskusji prowadzonej
podczas wywiadu. Przebieg dyskusji zostal nagrany za pomoca dyktafonu. Spotkanie
fokusowe zostalo przeprowadzone w koncowej fazie calego projektu 1 pozwolito na
uzyskanie poglebionych danych o charakterze jakosciowym. Wsrdd uczestnikow spotkania
znalezli si¢ przedstawiciele nastgpujacych podmiotow: Wojewodzkiego Urzedu Pracy
w Bialymstoku — Zielona Linia, Urzedu Miejskiego w Biatymstoku, Powiatowego Urzedu
Pracy w Biatymstoku, Telekomunikacji Polskiej S.A., MNI Telecom S.A., Urzedu
Marszatkowskiego Wojewddztwa Podlaskiego, Uniwersytetu w Biatymstoku.

2.2.4. Indywidualne wywiady poglebione (IDI/ITI)

W celu poznania szczegétowych opinii respondentow na kluczowe kwestie zwigzane
zrozwojem sektora call center w wojewddztwie podlaskim zastosowano technike

13



Wojewodzki Urzad Pracy w Bialymstoku
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych
STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI
— SEKTOR CALL CENTER

indywidualnego wywiadu poglebionego. W badaniu wykorzystano list¢ pytan/zagadnien,
ktére w razie potrzeby byly uszczegotawiane.

Wykonawca przeprowadzit pigtnascie wywiadéw poglebionych, z czego trzynascie
stanowily wywiady zrealizowane osobiscie, a dwa poglgbione wywiady telefoniczne. Badania
przeprowadzone metoda IDI sktadaty si¢ z nastgpujacych etapow: skonstruowanie proby, na
ktorej bylo przeprowadzane badanie, przeszkolenie o0s6b prowadzacych wywiady,
przygotowanie i dopracowanie scenariusza spotkania, przeprowadzenie wywiadéw. Przebieg
wywiadéw bezposrednich (IDI) byt rejestrowany za pomoca dyktafonu, a nastgpnie
sporzadzono transkrypcje. Wywiady zostaly przeprowadzone przez przeszkolonych
ankieterow w czerwcu 2010 r. Skontaktowano si¢ tacznie z 24 przedsigbiorstwami sektora
call center 1 instytucjami otoczenia sektora, sposrod ktorych 9 odmowito udziatu w badaniach.
Zgodnie z raportem metodologicznym w indywidualnych wywiadach poglebionych udziat
wzieto 15 osdb — przedstawicieli przedsigbiorstw 1 instytucji z terenu wojewodztwa
podlaskiego. Bylo to 12 przedstawicieli przedsigbiorstw, wsrdd ktorych znalazty sie¢ podmioty
swiadczace outsourcing ustug call center, np. ICONN Customer Service (Lomza), podmioty
posiadajace CC do wlasnego uzytku, prowadzace raczej infolinie lub wyposazone
w stanowiska wykorzystywane wylacznie do wiasnego uzytku: Telecentrum Partnerskie
TP S.A. w Biatymstoku (Btekitna Linia), Wojewddzki Urzad Pracy w Bialymstoku (Zielona
Linia), BIATEL S.A. oddziat w Biatymstoku, MNI Telecom S.A. (oddzial w Szepietowie)
oraz dostawcy sektora CC, np. T-Matic Grupa Computer Plus Sp. z 0.0. Pozostatych trzech
respondentéw to przedstawiciele instytucji otoczenia sektora, takich jak: Politechnika
Biatostocka Wydzial Informatyki, Wojewodzki Urzad Pracy w Bialymstoku, Powiatowy
Urzad Pracy w Biatymstoku.

2.2.5. Seminarium (S)

Seminarium promocyjne zostato zorganizowane w dniu 19 lipca 2010 r. o godz. 13.00
na Wydziale Ekonomii i Zarzadzania Uniwersytetu w Biatymstoku. Do udziatlu w seminarium
zaproszono przedstawicieli przedsiebiorcéw instytucji otoczenia sektora oraz ekspertow
regionalnych. W trakcie seminarium zaprezentowano wstepne wyniki badania oraz
przeprowadzono dyskusje nad gldownymi wnioskami 1 rekomendacjami.
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3. Charakterystyka sektora

3.1. Teoretyczne ujecie sektora

Call center to centrum telefoniczne wyspecjalizowane w pasywnym zbieraniu zgtoszen,
czyli w obstudze zgloszen przychodzacych (inbound call) lub obstudze polaczen
wychodzacych, polegajacej na aktywnym kontakcie z klientem (outbound call). Infrastruktura
call center stuzy do masowego kontaktu z klientami przy uzyciu telefonu. Z uwagi na
rozszerzenie narzedzi kontaktu, call center jest rozbudowywane do wyzszego poziomu
— contact center (centrum kontaktu). Innymi slowy, do tradycyjnego narze¢dzia call center,
jakim jest telefon, dodaje si¢ kolejne. Contact center stanowi wigc nowy rodzaj zintegrowanej
platformy komunikacji, ktora taczy funkcje telefonu, faksu, poczty elektronicznej, transmisji
obrazu wideo, a takze www, Internetu, chatu, sms-a, mms-a. Zgodnie z definicjag Networld,
call center nalezy rozumie¢, jako .,...komputerowy system kompleksowej obstugi telefonicznej
klienta, obejmujgcy automatyczny dialog z komputerem, wspomagany wieloma
podsystemami...”. Call/contact center (CC) zaklada wiec integracje kilku platform
komunikacji z klientem w jedna.

Za posrednictwem CC przeszkoleni pracownicy odpowiadaja na telefony, zapytania
dotyczace produktow i ustug, umozliwiaja sktadanie zamdéwien, wspomagaja serwisowanie,
prowadza badania marketingowe, zajmuja si¢ szeroko rozumianym telemarketingiem®,
telefoniczng obstuga reklamacji, windykacja, a takze zapewniajg klientom konieczna pomoc
techniczng. CC umozliwia wsparcie podczas samego procesu sprzedazy, jak i odpowiedni
poziom obslugi w trakcie uzytkowania nabytych produktow, ustug. Do ustug CC mozna
zaliczy¢ m.in.: infolinie, IT service/help desk’, telefoniczna obstuge reklamaciji, windykacji,
prowadzenie biura obstugi klienta, telesprzedaz, telemarketing, serwis konsumencki, centrum
alarmowe, studio CATI. CC pozwala pracownikom lepiej i1 szybciej zarzadza¢ informacja od
klienta, staje si¢ strategicznym wparciem dzialdéw marketingu i sprzedazy.

Sektor call center (okreslany rowniez jako sektor contact center lub call contact center)
zdefiniowa¢ mozna jako dziatania zwigzane z dostarczaniem ustug obstugi klienta za
posrednictwem zintegrowanej platformy komunikacji. Sektor call/contact center (sektor CC)
mozna zaliczy¢ do centrum ustug, ktore podobnie jak CC ze wzgledu na tryb funkcjonowania
wzgledem zleceniodawcow dzieli si¢ na:

— centra uslug wspotdzielonych SSC (Shared Services Centers) — pracujacych na rzecz
realizacji wewnetrznych potrzeb duzej, rozproszonej terytorialnie korporacji lub grupy
kapitatowej (CC typu in-house),

— centra BPO (Business Process Outsourcing) — samodzielne jednostki obstugujace
przedsigbiorstwa jako firmy zewngtrzne, innymi stowy podmioty $wiadczace
outsourcing ustug call/contact center (CC typu subcontractor).

W rozporzadzeniu Ministra Gospodarki z 2 kwietnia 2008 roku SSC zdefiniowano jako
wewnetrzng lub  zewnegtrzng  jednostke, przejmujaca cze$¢ zadan lub procesow
przedsigbiorstwa z =zakresu: finansow, ksiegowosci, zarzadzania zasobami ludzkimi,

*Telemarketing jest jednym z narzedzi marketingu bezposredniego wykorzystujacym komunikacje telefoniczng z aktualnymi lub
potencjalnymi klientami. Usprawnia sprzedaz lub promocj¢ produktow/ustug poprzez wykonywanie rozméw wychodzacych.
> IT service to serwis systeméw informatycznych. Help desk nalezy rozumie¢ jako biuro pomocy.
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administracji, logistyki, zaplecza bankowego 1 ubezpieczeniowego, badan rynkowych oraz
wsparcia technologii informacyjnych i komunikacyjnych, charakteryzujaca si¢ optymalizacja
(redukcja) kosztéw i poprawa jakosci ustugi danego przedsigbiorstwa.

Outsourcing CC polega na zleceniu wyspecjalizowanym podmiotom zewngtrznym
procesow niezbednych dla funkcjonowania przedsigbiorstwa, w celu ograniczenia kadry
1 niezbednej infrastruktury do prowadzenia dzialu obstugi klienta czy dziatu telesprzedazy.
Outsourcing wykorzystywany jest réwniez do kampanii o charakterze marketingowym,
windykacyjnym lub innego typu.

Zgodnie z Rozporzadzeniem Rady Ministrow z dnia 24 grudnia 2007 roku w sprawie
Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci (PKD), call center nalezy do sekcji N — Dzialalnos¢
w zakresie ustug administrowania i dzialalnos¢ wspierajgca 1 podklasy 82.20.Z, zaliczanej do
dziatu: 82, grupy: 82.2 oraz klasy: 82.20.

Podklasa 82.20.Z obejmuje dziatalno$¢ centréw telefonicznych (call center):

— obstugujacych zgloszenia przychodzace za posrednictwem pracownikow z serwisu
operatorskiego lub przy zastosowaniu automatycznego rozdzialu zgloszen,
zintegrowanych  systeméw  komputerowo-telefonicznych  lub  interaktywnych
systemdw glosowych lub podobnych metod do przyjmowania zamdwien, dostarczania
informacji o produkcie, obstugi klienta lub rozpatrywania skarg,

— prowadzacych dzialalno$¢ zwiazang ze sprzedaza i promocja skierowang do klienta,
z badaniem rynku, marketingiem bezposrednim, weryfikacja adresow.

Podklasa 82.20.Z nie obejmuje: udzielania informacji przez telefon, sklasyfikowanego
w podklasie 63.99.Z (nazwa grupowania: Pozostala dzialalnos¢ ustugowa w zakresie
informacji, gdzie indziej niesklasyfikowana, sekcja: J, dziat: 63, grupa: 63.9, klasa: 63.99.).

3.2. Sektor ustug call/contact center na Swiecie

Pierwszy call center powstal w 1972 roku na zlecenie Continental Airlines w USA,
w ramach ktérego firma Rockwell Collins (obecnie Rockwell Automation) zautomatyzowata
centrum telefonicznego kontaktu z klientami. Prawdziwy rozwoj call/contact center zaczat si¢
na $wiecie w latach 90. XX w., gdy wdrozono pierwsze profesjonalne aplikacje do
zarzadzania kontaktami z klientami, zwigkszajace ich marketingowe mozliwosci. Obecnie
kazda firma z listy Fortune 500 posiada przynajmniej jedno call/contact center, a wszystkie
razem zatrudniajag w nich ponad 4500 ludzi. W Europie zainteresowanie call/contact center
jest nieco mniejsze, ale ciagle wzrasta®.

Sektor call/contact center jest stosunkowo mtody. Najwczesniej zaczal rozwijaé sig
w Stanach Zjednoczonych, gdzie sredni okres funkcjonowania firm §wiadczacych ustugi typu
CC jest najdtuzszy (14 lat w 2007 r.). Najmtodsze rynki call center istnieja w Indiach (6 lat),
Polsce i Korei Potudniowej (7 lat). Sektor rozwija si¢ dynamicznie, o czym $wiadczy Sredni
roczny wzrost obrotéw sektora ksztattujacy si¢ na poziomie 10%. Szczegodlnie szybkie tempo
wzrostu obrotéw obserwuje si¢ w Indiach (89%), Brazylii (38%) oraz w Polsce (23%).

Mimo duzej mobilnosci sektora wigkszo$§¢ CC nie ma zasiggu migdzynarodowego.
Zgodnie z wynikami badan prezentowanymi w raporcie pt. The Global Call Center Report:
International Perspectives on Management and Employment z 2007 roku, wigkszo$¢

© www.cio.cxo.pl/artykuly/49464/Mozna.miec.wiecej.z.call.center.html z dn. 10.06.2010 r.
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dziatajacych na swiecie centréw obsluguje rynki krajowe (56%) lub lokalne 1 regionalne
(30%). Zaledwie 14% S$wiadczy ustugi na rzecz zagranicznych podmiotow. Wyjatek stanowia
centra zlokalizowane w Indiach, z ktérych 73% kieruje ustugi do zagranicznych klientow.
Stosunkowo wysoki odsetek tego typu centrow wystepuje rowniez w Kanadzie (35%)
i Irlandii (ok. 37%)’. Ustugi miedzynarodowych CC $wiadczone sa przede wszystkim na
rynkach cechujacych si¢ podobienstwem jezykowym lub kulturowym.

Rynek zdominowany jest przez call/contact center typu in-house® (67%). Zaledwie 33%
centréw $wiadczy uslugi na rzecz zewngtrznych podmiotow. Do krajow o przewazajacej
liczbie outsourcingowych CC zalicza si¢ Indie (80%), Brazylie (53%) oraz Hiszpani¢ (50%),
natomiast najwigcej wewnetrznych CC zlokalizowanych jest w Izraelu oraz w USA
(odpowiednio 88% i 83%)’. Przewaga centréw wewnetrznych nad zewnetrznymi moze
wynika¢ z obawy przedsigbiorstw dotyczacej ryzyka ewentualnej utraty kontroli nad jakoscig
swiadczonych ustug, w przypadku powierzania ich w outsourcing.

Co ciekawe, mimo przewazajacej liczby call center typu in-house, wigkszos¢
pracownikéw zatrudnionych jest w outsourcingowych centrach. Srednio w outsourcingowym
CC zatrudnienie otrzymuje 77 osob, natomiast w wewnetrznym jedynie 41 pracownikow.
Aczkolwiek centra zewnetrzne dzialajg na rynku krocej $rednio o 2 lata niz CC typu in-house
oraz stanowig zaledwie 33% wszystkich podmiotéw, zatrudniajg az 56% kadry sektora.

Ze wzgledu na charakter §wiadczonych ustug, podmioty dzialajace w sektorze CC
mozna podzieli¢ na trzy grupy: firmy, ktére zajmujg si¢ wylacznie ustugami, wylacznie
sprzedaza oraz prowadza dzialalnos¢ sprzedazowo-ustugowa. Najwieksza grupe stanowia
centra zajmujace si¢ wylacznie ustugami (49%). Prawie jedna trzecia prowadzi dziatalnos¢
sprzedazowa oraz uslugowa (30%), natomiast zaledwie 21% podmiotéw koncentruje si¢
wylacznie na sprzedazy'®. W odniesieniu do poszczeg6lnych krajow okazuje sie, ze najwiccej
centréw prowadzacych dziatalno$¢ wytacznie ustugows jest w Potudniowej Korei, a najmniej
w Indiach. Sprzedaz za posrednictwem CC prowadzi si¢ gldwnie w Indiach, Polsce 1 Austrii,
natomiast najmniej centrow oferujacych ustugi sprzedazowe dziata w Poludniowej Afryce.

Centra obstuguja przede wszystkim branze¢ telekomunikacyjng i finansowa. Poczatkowo
wiekszos¢ CC swiadczyto ustugi wszystkim klientom danego regionu. Obecnie na skutek
potrzeby dostosowania strategii marketingowej do potrzeb poszczegélnych grup odbiorcow
mozna wyodrebni¢ cztery typy call/contact center obstugujace: segment duzych klientow
biznesowych (19%), male firmy lub wysokiej klasy klientow detalicznych (9%), rynek
masowy (44%) oraz klientow kazdego typu (28%). Centra skoncentrowane na kliencie
masowym s3 wyposazone w najwigksza liczbe stanowisk CC 1 $rednio zatrudniaja 68 osob.
Centra kierujace swoja oferte przede wszystkim do matych firm lub klientéw detalicznych
srednio zatrudniajg 35 osob. Ponad potowa zatrudnionych w sektorze konsultantow pracuje
w centrach obslugujacych masowe rynki (55%), 21% pracuje w CC obstugujacych klientéw
kazdego typu, 18% pracuje w firmach obslugujacych duzych klientéw biznesowych,
a zaledwie 4% w CC obstugujacych male firmy. Wiekszos¢ CC obstuguje potaczenia typu
inbound (79%), z wyjatkiem Indii, gdzie ponad 50% stanowia potaczenia outbound.

’ Holman D., Batt R., Holtgrewe U. (2007), The Global Call Center Report: International Perspectives on Management and Employment,
Global Call Center Network, s. 4-7.

8 In-house — wewngtrzne centrum.

° Holman D., Batt R., Holtgrewe U. (2007), The Global Call Center Report..., op. cit., s. 8-10.

1 Ibidem, s. 7-8.
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Cechg charakterystyczng firm skupionych w sektorze sg ptaskie struktury organizacyjne
z relatywnie niewieloma szczeblami zarzadzania, w ktorych kierownictwo stanowi zaledwie
12% zatrudnionych. Na uwage zastuguje specyficzna struktura zatrudnienia w sektorze.
Wigkszos$¢ pracownikow to kobiety, stanowigce srednio 69% kadry. Od tej reguly odbiegaja
jedynie centra zlokalizowane w Austrii 1 Indiach. Sektor cechuje si¢ duza proporcja
zatrudnionych tymczasowo ($rednio 12%) lub w niepelnym wymiarze godzin (17%). Duze
dysproporcje w wykorzystywaniu elastycznych form zatrudnienia w poszczegolnych krajach
wynikaja z restrykcyjnosci prawa pracy. W Indiach az 97% zatrudnionych w sektorze CC to
osoby pracujace na stale, w pelnym wymiarze godzin. W Potudniowej Korei 60% kadry CC
to pracownicy zatrudnieni tymczasowo. Z kolei zatrudnienie w niepelnym wymiarze godzin
jest szczegblnie popularne w Izraelu, Holandii i Hiszpanii, gdzie stanowi odpowiednio 48%,
46% 1 44%. Jeszcze wigksze rozwarstwienie sektora wynika z réznic dotyczacych
wyksztalcenia zatrudnianych w CC oséb. W wigkszosci CC pracuja osoby nie posiadajace
wyzszego wyksztatcenia. Wyjatkiem s3 centra zlokalizowane w Indiach (prawie 70% kadry
posiada wyzsze wyksztalcenie), we Francji (ponad 60%) oraz w Kanadzie (ok. 50%).
W Brazylii, Niemczech, Poludniowej Afryce, Danii, Izraelu kadra z wyzszym
wyksztalceniem nie przekracza 10%'".

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, ze sektor CC ciagle si¢ rozwija 1 jest stosunkowo
jednolity. Dysproporcje gléwnie wynikaja z warunkéw panujacych w kraju lokalizacji
centrum. Mozna réowniez dostrzec nieznaczne réznice mig¢dzy centrami outsourcingowymi
oraz typu in-house. Centra outsourcingowe sa bardziej sktonne do obslugi rynkow
zagranicznych, sg wieksze 1 w wigkszym stopniu zajmuja si¢ ustugami sprzedazowymi, a co
za tym idzie obstuga potaczen typu outbound. Ponadto zewnetrzne centra wykorzystujg
bardziej elastyczne formy zatrudniania, ale ptaca nizsze wynagrodzenia.

3.3. Sektor call/contact center w kraju

W Polsce call center pojawilo si¢ dopiero w latach 90. ubieglego stulecia, zyskujac
zainteresowanie przede wszystkim branzy IT oraz sektora bankowosci 1 instytucji
finansowych. Rynek nabrat rozpedu wraz z wejsciem do Polski operatorow GSM i telewizji
kablowych. Szczegdlng role w ksztaltowaniu si¢ call center w kraju odegraty zagraniczne
koncerny, ktore majac podobne doswiadczenia na rynkach ojczystych chetniej korzystaty
zustug firm outsourcingowych. Rodzime firmy zaczynaly od budowania wilasnych
telefonicznych dzialéw obstugi klienta i wiele z nich nadal pozostaje sceptycznych wobec
zlecania ustug CC na zewnatrz'>. Wciaz z ustug zewnetrznych CC najczesciej korzystaja
klienci prowadzacy dzialalnos¢ zwigzang ze stalymi, regularnymi optatami, wymagajaca
bezposredniego kontaktu z klientem, m.in. banki czy firmy ubezpieczeniowe.

Rynek glownie zdominowany jest przez centra typu in-house. Wedtug Instytutu Rynku
Elektronicznego (IRE), w 2001 roku 90% CC stanowity centra wewnetrzne. Dla pordwnania,
w 2007 roku zaobserwowano znacznie mniejszg przewage wewnetrznych CC, wynoszaca juz
tylko ponad 61%"°.

" Ibidem, s. 15-20.
2 Woubishet D. (2005), Polski rynek Call Centre, ,,Gazeta Finansowa” z dn. 19.05.2005 1., s. 7.
1 Bogdanowicz 1. (2010), Potencjal do wzigcia, www.callcenterpoland.pl/?p=167, z dn. 15.06.2010 r.
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Zgodnie z raportem Uniwersytetu Duisburg-Essen, sektor zdominowany jest przez mate
firmy (67,7%), zatrudniajace mniej niz 50 pracownikéw. 26,1% dziatajacych w Polsce
call/contact center zatrudnia od 50 do 249 os6b, natomiast jedynie 6,2% zapewnia ponad 250
miejsc pracy (wykres 1.)™.

Wykres 1. Wielkos$¢ centrow wedhug liczby zatrudnionych
ponizej 4 pracownikow %

5-9 pracownikow
10-19 pracownikow 20%
20-49 pracownikow
50-99 pracownikéw

100-249 pracownikow

2501 wiecej

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Piskurek E., Shire K.A. (2006), Callcenter in Polen. Ergebnisse der
telefonumfrage in Polen, Duisburger Beitrage zur Soziologischen Forschung, No. 4/2006, Univeritat Duisburg-
Essen, Duisburg, s. 7.

Liczba miejsc pracy w duzej mierze odpowiada liczbie stanowisk call/contact center, co
wynika z plaskich struktur organizacyjnych. W 2006 roku w Polsce przewazajaca wigkszos¢
stanowily firmy posiadajace do 50 stanowisk CC (64,3%). Zaledwie 1,4% CC posiada ponad
500 stanowisk (wykres 2.).

Zgodnie z wynikami badan prowadzonymi przez Uniwersytet Duisburg-Essen,
wiekszos¢ dziatajacych w Polsce CC (63,4%) obstuguje potaczenia typu inbound, co oznacza
wyrazng koncentracje na rozmowach przychodzacych.

Ustugi polskich call/contact center kierowane sa przede wszystkim na rodzimy rynek.
Dane z 2006 roku pokazuja, ze wigkszos$¢, bowiem az 80% polskich CC obstuguje rynek
krajowy. 10,7% firm kieruje swoja ofert¢ na rynek regionalny, a 5,3% na rynek lokalny.
Zaledwie 4% podmiotéw objetych badaniem $wiadczy ustugi na rynkach zagranicznych'.

Call/contact center glownie obsluguja sektor finansowy 33,3% oraz telekomunikacyjny
28% (dane z 2006 r.). Z zagranicznych doswiadczen wynika natomiast, ze systemy CC
sprawdzaja si¢ wszedzie, od sektora dobr szybko zbywalnych po dobra luksusowe, a nawet
sektor publiczny'®. Coraz czesciej w Polsce call center zaczynaja specjalizowac sig
w obstudze poszczegdlnych branz. Ogromne szanse rozwoju polskich CC tkwig w sektorach
takich, jak energetyka czy wodociagi, zaspokajajacych potrzeby masowego odbiorcy. Sg to

' Piskurek E., Shire K.A. (2006), Callcenter in Polen. Ergebnisse der telefonumfrage in Polen, Duisburger Beitrage zur Soziologischen
Forschung, No. 4/2006, Univeritat Duisburg-Essen, Duisburg, s. 7.

15 Przeglgd 300 miedzynarodowych centrow uslug. Definicje, segmentacja, zatrudnienie, plany i prognozy, (2008), DIS, s. 6-8.
1 Bogdanowicz I. (2010), Potencjal do wziecia, op. cit., s. 2.
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bardzo obiecujace, a wciaz niewykorzystane obszary dla CC'". Aczkolwiek outsourcing ushug
call/contact center nie jest jeszcze rozwinigty w tych sektorach, niemniej jednak energetycy
zaczynaja zaktada¢ wiasne telefoniczne biura obstugi klientéw. Na wewngtrzne centra
zdecydowaty si¢ m.in.: ZE Plock (dzi§ Grupa Energa), RWE Stoen i1 Lodzki Zaktad
Energetyczny (Grupa PGE). Wiele spotek dystrybucyjnych jest w fazie organizacji CC lub
centrow zgloszeniowych'®. Szybko rosnie tez sektor turystyczny, jednak jego udziat
w outsourcingu nadal jest znikomy.

Wykres 2. Liczba stanowisk w centrach

do 5 stanowisk
6-10 stanowisk
11-50 stanowisk 35,60%
51-100 stanowisk

101-200 stanowisk
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Zrodho: opracowanie whasne na podstawie: Piskurek E., Shire K.A. (2006), Callcenter in Polen. Ergebnisse der
telefonumfrage in Polen. Duisburger Beitrage zur Soziologischen Forschung, No. 4/2006, Univeritat Duisburg-
Essen, Duisburg, s. 8.

Call/contact center gldwnie obstuguja sektor finansowy 33,3% oraz telekomunikacyjny
28% (dane z 2006 r.). Z zagranicznych doswiadczen wynika natomiast, ze systemy CC
sprawdzaja si¢ wszedzie, od sektora dobr szybko zbywalnych po dobra luksusowe, a nawet
sektor publiczny'’. Coraz czesciej w Polsce call center zaczynaja specjalizowaé sie
w obstudze poszczegdlnych branz. Ogromne szanse rozwoju polskich CC tkwia w sektorach
takich, jak energetyka czy wodociagi, zaspokajajacych potrzeby masowego odbiorcy. Sg to
bardzo obiecujace, a weigz niewykorzystane obszary dla CC*°. Aczkolwiek outsourcing ustug
call/contact center nie jest jeszcze rozwiniety w tych sektorach, niemniej jednak energetycy
zaczynaja zaktada¢ wiasne telefoniczne biura obstugi klientéw. Na wewngtrzne centra
zdecydowaty si¢ m.in.: ZE Plock (dzi§ Grupa Energa), RWE Stoen i Ldédzki Zaktad
Energetyczny (Grupa PGE). Wiele spotek dystrybucyjnych jest w fazie organizacji CC lub
centrow zgloszeniowych®'. Szybko rosnie tez sektor turystyczny, jednak jego udziat
w outsourcingu nadal jest znikomy.

7 Woubishet D. (2005), Polski rynek..., op. cit., s. 7.

'8 Brzozowski A. (2008), Kwasny, zielony rynek, Nowy Przemyst, www.callcenterpoland.pl/?tag=connect&paged=3, z dn.17.06.2010 r., s. 1.
1 Bogdanowicz 1. (2010), Potencjal do wziecia, op. cit., s. 2.

2 Woubishet D. (2005), Polski rynek..., op. cit., s. 7.

! Brzozowski A. (2008), Kwasny, zielony rynek, op. cit., s. 1.
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Szans¢ dla rozwoju polskiego CC stanowi rowniez sektor publiczny. Obecnie trwaja
m.in. prace nad wdrozeniem ogdlnopolskiego systemu telefonu alarmowego (numer 112) oraz
uruchomieniem centréw powiadamiania ratunkowego™.

Call center $wiadcza uslugi o bardzo zréznicowanym charakterze. Poza umawianiem
spotkan, wsparciem infolinii, obstuga reklamacji, wsparciem procesu sprzedazy, czy obstuga
programéw lojalnosciowych, firmy oferuja rowniez ustugi bardziej rozbudowane. Zajmujg si¢
pozyskiwaniem 1 kompleksowa obstuga klienta, badaniami satysfakcji, organizuja
profesjonalne help deski (biura pomocy) we wspdlpracy z serwisami firm, prowadza
kampanie marketingowe, windykacyjne. Oferty firm call center zblizajg si¢ w strone
kompleksowych programéw biznesowych, odchodzac od pojedynczych ustug”. Obecnie
w polskich call center nadal dominuja ustugi sprzedazowe (80%), podczas gdy np.
w Niemczech ponad 45% bezposrednich dziatan telemarketingowych stuzy budowaniu
trwatych relacji z klientami, a ponad 1/3 to specjalistyczna obstuga klientow?*.

Sprzyjajacymi czynnikami rozwoju sektora niewatpliwie s3: dynamiczny rozwdj
e-biznesu (internetowe biura podrozy, internetowe sklepy), rozwdj sprzedazy w systemie
bezposrednim (ubezpieczenia komunikacyjne) oraz rozwoj ustug skierowanych do o0sob
cierpigcych na staty brak czasu i do mtodego pokolenia, dla ktérego zatatwianie spraw przez
telefon 1 Internet jest czyms$ naturalnym. Rozwojowi sprzyja takze staty spadek cen polaczen
telefonicznych®.

Z danych Call Center Poland i Datamonitor wynika, ze Polska jest na trzecim miejscu
w Europie pod wzgledem wzrostu rynku call center, ale 1 na trzecim od konca pod wzgledem
jego dojrzatosci. Przewaznie CC s3 wynajmowane do realizacji konkretnego projektu,
a ushugi tego typu nie sa dla firm strategiczne®®.

Rynek call/contact center w Polsce rozwija si¢ dynamicznie. Rosnie liczba firm
swiadczacych tego typu ushlugi, a takze zatrudnienie w branzy. Niestety, sektor CC
w wojewddztwie podlaskim znacznie odstaje od reszty kraju. W zasadzie mozna stwierdzic,
ze sektor ten w ogdle nie istnieje lub dopiero wytania si¢ w bardzo zalazkowej formie.
Swiadczy o tym niewielka liczba podmiotéw CC. W wyniku analizy zrodet wtérnych (Desk
Research) oraz prowadzonych w trakcie realizacji niniejszego projektu badan fokusowych
(FGI) 1 indywidualnych wywiadow poglebionych (IDIITI), w wojewodztwie podlaskim
zidentyfikowano zaledwie 3 centra outsourcingowe: ICONN Customer Service (Lomza),
IQSERWIS Sp. z 0.0. (Lomza), ITTM Sp. z o.0. (Biatystok). Pozostale podmioty nalezace do
sektora to firmy prowadzace raczej infolinie lub wyposazone w stanowiska wykorzystywane
wylacznie do wlasnego uzytku: Telecentrum Partnerskie TP S.A. w Biatlymstoku (Blekitna
Linia), Wojewddzki Urzad Pracy w Biatymstoku (Zielona Linia), BIATEL S.A. oddziat
w Bialymstoku, MNI Telecom S.A. (oddzial w Szepietowie). W zwigzku z brakiem danych
na temat specyfiki prowadzonej dzialalnosci CC wyzej wymienionych przedsiebiorstw,
w ramach projektu przeprowadzono dodatkowe wywiady, majace na celu analiz¢ stopnia
rozwoju sektora w wojewodztwie. Dwie z siedmiu firm nie wyrazity zgody na wzigcie
udzialu w badaniu. Ostatecznie, badania zrealizowano w nast¢pujacych podmiotach:

2 Ibidem, s. 1.

2 Woubishet D. (2005), Polski rynek..., op. cit., s. 7.

* Bogdanowicz I. (2010), Potencjal do wziecia, op. cit., s. 2.

» Kostecki M.J. (2008), Tempo wzrostu call centers w Polsce, MasterPlan, s. 4.
% Brzozowski A. (2008), Kwasny, zielony..., op. cit., s. 1.
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MNI Telecom S.A. (oddzial w Szepietowie), ITTM Sp. z o.0., Telecentrum Partnerskie TP
S.A. w Bialymstoku (Btgkitna Linia), BIATEL S.A. oddziat w Bialymstoku, Wojewddzki
Urzad Pracy w Biatymstoku (Zielona Linia).

Jako pierwsze call center w wojewddztwie podlaskim powstatlo MNI Telecom S.A.
(oddzial w Szepietowie). Obecnie firma dziata gltownie jako centrum wewnetrzne,
sporadycznie $§wiadczac ustugi podmiotom zewnegtrznym. W centrum zatrudnionych jest
200 oséb, z czego 90% stanowig kobiety. Prawie jedna trzecia (30%) pracownikow to
studenci. Osoby zatrudnione na stanowiskach kierowniczych stanowig zaledwie 5%. W firmie
funkcjonuje 90 stanowisk CC, obstugiwanych w trybie calodobowym. Na uwage zastuguje
fakt, ze w poréwnaniu do 2007 roku liczba stanowisk zmniejszyta si¢ az o 55%. Centrum
obsluguje wylacznie potaczenia wychodzace 1 sektor telekomunikacyjny. Oferta
CC kierowana jest gtownie na rynek lokalny (70%), w mniejszym stopniu natomiast na rynek
krajowy (30%). Firma oferuje szeroki wachlarz ustug, do ktorych nalezy zaliczy¢: umawianie
spotkan, wsparcie infolinii, obstuge reklamacji, wsparcie procesu sprzedazy, obstuge
programéw lojalno$ciowych, pozyskiwanie i kompleksowa obstuge klientow, badania
konsumenckie, prowadzenie biur pomocy, kampanie marketingowe, windykacyjne
i informacyjne. Firma jako jedna z nielicznych w wojew6dztwie wdrozyta telefonie IP*.

ITTM Sp. z o0.0. to firma dziatajaca w Biatymstoku od zaledwie 2 lat. Przedsi¢biorstwo
mozna uzna¢ za centrum outsourcingowe z uwagi na ofert¢ kierowang gléwnie do
zewnetrznych podmiotéw dziatajacych w branzy telekomunikacyjnej. Firma zatrudnia
25 os6b, z czego 80% stanowia kobiety, a potowe studenci. Znaczna czes$¢ kadry (50%) to
osoby z wyksztalceniem wyzszym. W firmie funkcjonuje zaledwie 17 stanowisk, a centrum
dziata przez 12 godzin na dobg¢ od 8.00 do 20.00. Specjalizuje si¢ gtownie w obstudze
potaczen wychodzacych (95%). Co ciekawe, mimo niewielkiej liczby stanowisk, firma
kieruje swoja oferte gtownie na rynek krajowy (84%), w mniejszym stopniu natomiast na
rynek lokalny (16%). Przedsiebiorstwo zajmuje si¢ przede wszystkim umawianiem spotkan
oraz wsparciem procesu sprzedazy. W ITTM Sp. z o0.0., podobnie jak w MNI Telecom S.A.,
obserwuje si¢ tendencje¢ spadkowa, jezeli chodzi o liczbe stanowisk CC. W poréwnaniu do
2007 roku, odnotowano spadek liczby stanowisk az o 66%. W firmie korzysta sie
z oprogramowania CRM**,

Telecentrum Partnerskie TP S.A. w Bialymstoku dziata od pazdziernika 2003 roku. Jest
to typowe centrum wewngtrzne, zatrudniajagce 200 pracownikow, z czego wigkszos¢ (80%)
stanowig kobiety, gtownie osoby studiujace (40%), zatrudnione na umowy cywilnoprawne.
Pracownicy z wyksztatlceniem wyzszym stanowia okoto 30% kadry. Centrum charakteryzuje
si¢ ptaska strukturg organizacyjng, gdzie zaledwie 5% zatrudnionych to osoby pracujace na
stanowiskach kierowniczych. CC wyposazone jest w 108 stanowisk, z czego nie wszystkie sa
zawsze wykorzystywane. Centrum funkcjonuje w godzinach od 7.00 do 23.00, obstuguje
wylacznie potaczenia przychodzace 1 $wiadczy ustugi na rzecz wlasnych odbiorcéw
koncowych. Swoja oferte kieruje gléwnie na rynek krajowy (85%) i lokalny (15%).
CC zajmuje si¢ przede wszystkim obstuga reklamacji oraz wsparciem procesu sprzedazy.
W poréwnaniu do innych firm wojewddztwa podlaskiego dziatajacych w sektorze,
w Telecentrum w okresie ostatnich trzech lat zaobserwowano najmniejszy spadek liczby

" Opracowano na podstawie rozmowy z przedstawicielem MNI Telecom S.A. (oddzial w Szepietowie).
% Opracowano na podstawie rozmowy z przedstawicielem ITTM Sp. z o.0.

22



Wojewodzki Urzad Pracy w Bialymstoku
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych
STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI
— SEKTOR CALL CENTER

obstugiwanych stanowisk (o 39%). Kazde stanowisko CC wyposazone jest w komputer,
stuchawki 1 telefon. Dodatkowo centrum wyposazone jest w profesjonalne oprogramowanie
CMR i aplikacje stworzone specjalnie na potrzeby firmy*’.

W firmie BIATEL S.A. oddzial w Biatymstoku pierwsze stanowiska call center
powstaty w 2005 roku. Centrum wykorzystywane jest gldéwnie do potrzeb wewnetrznych oraz
okazjonalnie jako centrum zewnetrzne. Wigkszo$¢ pracownikéw stanowia kobiety (80%),
wszystkie osoby posiadaja wyksztalcenie wyzsze. Obecnie przedsigbiorstwo posiada zaledwie
17 stanowisk CC obstugujacych zarowno potaczenia przychodzace, jak i wychodzace. Oferta
centrum kierowana jest gtdéwnie do sektora telekomunikacyjnego, na rynek krajowy (80%)
1 lokalny (20%). Call center $wiadczy nastepujace ustugi: umawianie spotkan, wsparcie
infolinii, obsluga reklamacji, wsparcie procesu sprzedazy, pozyskiwanie i kompleksowa
obstuga klientéw, badania konsumenckie, biura pomocy, kampanie marketingowe. Firma
korzysta z oprogramowania CMR oraz telefonii IP*°.

Centrum Wojewddzkiego Urzedu Pracy w Biatymstoku (Zielona Linia) funkcjonuje na
podlaskim rynku najkrdcej, bowiem dopiero od 2009 roku. Jest to typowe centrum
wewnetrzne, zatrudniajace 37 osob. Kobiety stanowig znaczng czgs$¢ kadry (84%), studenci
natomiast zaledwie 10%. Centrum charakteryzuje si¢ wysmukla struktura, o czym $wiadczy
stosunkowo duzy odsetek o0s6b zatrudnionych na stanowiskach kierowniczych (13%).
CC wyposazone jest w 30 stanowisk, obstugujacych gtéwnie potaczenia przychodzace (70%)
oraz rynek krajowy (94%). Centrum swiadczy ustugi telefonicznych biur pomocy i nie
posiada wiasnej infrastruktury CC*'.

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, ze wyzej opisane centra dziataja w wojewddztwie
podlaskim bardzo krotko. Najdluzej na rynku funkcjonuje MNI Telecom S.A. (oddziat
w Szepietowie) oraz Telecentrum Partnerskie TP S.A. w Biatymstoku. We wszystkich
centrach wigkszos¢ zatrudnionych stanowiag kobiety, duzy jest rowniez odsetek studentdéw.
Wigkszo$¢ firm to centra typu in-house. Najwiekszymi centrami pod wzgledem zatrudnienia
sg MNI Telecom S.A. (oddziat w Szepietowie) oraz Telecentrum Partnerskie TP S.A.
w Biatymstoku. Najwiecej stanowisk CC posiada Telecentrum Partnerskie TP S.A.
w Biatymstoku.

% Opracowano na podstawie rozmowy z przedstawicielem Telecentrum Partnerskie TP S.A. w Bialymstoku.
%% Opracowano na podstawie rozmowy z przedstawicielem BIATEL S.A. oddziat w Biatymstoku.
*! Opracowano na podstawie rozmowy z przedstawicielem Centrum Wojewddzkiego Urzedu Pracy w Biatymstoku (Zielona Linia).
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4. Popytowo-podazowe zewne¢trzne uwarunkowania rozwojowe sektora

A. Analiza czynnikéw oddzialujacych na sektor:

W ramach pierwszego obszaru dokonana zostala analiza zewnetrznych uwarunkowan
rozwoju sektora, w podziale na czynniki popytowe i podazowe. Zastosowano metod¢ desk
research. Uwzgledniono przy tym nast¢pujace rodzaje czynnikéw: ekonomiczne, spoteczne,
prawno-administracyjne, mi¢dzynarodowe i techniczne. Ze wzgledu na specyfike sektora, nie
uwzgledniono czynnikow srodowiskowych.

W grupie czynnikow popytowych znalazty si¢ wybrane czynniki:

— ekonomiczne: tempo wzrostu PKB, wzrost poziomu bezrobocia, poprawa wynikow
finansowych przedsigbiorstw, rozwdj rynku finansowego, wzrost wydatkow firm na
marketing bezposredni, w szczegolnosci telemarketing, wzrost rynku outsourcingu
jako alternatywnego modelu biznesowego,

— spoteczne: umacnianie si¢ stylu zycia 1 wzorcoOw konsumpcji nakierowanych na
dokonywanie zakupow za posrednictwem Internetu lub telefonu, wzrost §wiadomosci
nowych technologii wsrdd przedsigbiorstw,

— migdzynarodowe: wzrost popytu na ustugi call/contact center na rynkach
zagranicznych.

Natomiast w grupie czynnikéw podazowych uwzgledniono czynniki:

— ekonomiczne: tempo wzrostu rynku, wzrost finansowania z funduszy unijnych,

— technologiczne: postep techniczny,

— prawno-administracyjne: poprawa przepisow prawa pracy i BHP, poprawa
prawodawstwa w zakresie ochrony danych osobowych,

— migdzynarodowe: bariery wejscia na rynki zagraniczne.

4.1. Czynniki popytowe
4.1.1. Czynniki ekonomiczne
4.1.1.1. Tempo wzrostu produktu krajowego brutto

W ostatnim okresie na sytuacj¢ gospodarcza Polski znaczacy wptyw wywierat globalny
kryzys finansowy, a w szczegdélnosci recesja dotykajaca kraje Unii Europejskiej (UE).
W najwigkszych gospodarkach UE recesja trwata od 4 kwartatéw (Niemcy, Francja) do
6 kwartalow (Hiszpania i Wielka Brytania). Negatywny wplyw s$wiatowego kryzysu na
sytuacj¢ w Polsce okazat si¢ stabszy niz w wigkszosci krajow Wspolnoty. Mimo wyraznego
spowolnienia gospodarczego, w porownaniu do pozostalych cztonkéw UE-27, Polska
w 2009 roku byta jedynym krajem o dodatnim wzroscie gospodarczym na poziomie 1,8%
(wykres 3.)*.

32 Sytuacja spoleczno-gospodarcza Polski i regionéw w 2009 r. na tle lat poprzednich, (2010), MRR Departament Koordynacji Polityki
Strukturalnej, Warszawa, s. 3.
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Wykres 3. Zmiany PKB w UE-27 i w Polsce
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Zrédto: Sytuacja spoleczno-gospodarcza Polski i regiondw w 2009 r. na tle lat poprzednich sytuacja spoleczno-
gospodarcza, (2010), MRR Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Warszawa, s. 3.

W poprzednich latach wskaznik PKB osiggat wyraznie wyzsze wartosci. W 2007 roku
wynosit 6,8%, a w 2008 roku 5,0%. Gléwnymi determinantami wzrostu gospodarczego
w Polsce byto spozycie oraz handel zagraniczny. W 2009 roku wzrost wartosci dodanej brutto
(0 1,9%) nastapil glownie w wyniku zwigkszenia produkcji w ustugach rynkowych o 2,5%
1 w budownictwie o 4,7%. W przemysle odnotowano natomiast spadek (wykres 4.).

Wykres 4. Zmiany WDB w przekroju glownych sektorow ekonomicznych

12,0%
10,0%
0,
8,0% mWDB
6,0% M Przemyst

4,0% M Budownictwo

2,0% B Ustugi rynkowe

0,0%

2007 2008 2009

-2,0%

Zrédto: Sytuacja spoleczno-gospodarcza Polski i regiondw w 2009 r. na tle lat poprzednich, (2010), MRR,
Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Warszawa, s. 7.

Struktura wskaznika wzrostu realnego PKB w 2009 roku byta zupelnie inna niz
w latach ubieglych. Wyraznie mniejsze znaczenie odgrywalo saldo obrotéw z zagranica.
W latach 2006 1 2007 o wzroscie PKB decydowal przede wszystkim popyt krajowy,
a w szczeg6lnosci spozycie 1 akumulacja. W 2009 roku sytuacja ulegta zmianie, wkiad popytu
krajowego we wzrost gospodarczy stal si¢ ujemny i znaczaco spadla wartos¢ akumulacji.
Wzrést natomiast popyt zagraniczny™>

3 Sytuacja...., op. cit., s. 8-9.
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Wedtug danych GUS w I kwartale 2010 roku PKB wyréwnany sezonowo (w cenach
statych przy roku odniesienia 2000) wzrost realnie o 0,5% w pordéwnaniu z poprzednim
kwartatem 1 byt wyzszy niz przed rokiem o 2,8%. PKB niewyréwnany sezonowo (w cenach
statych $redniorocznych roku poprzedniego) wzrdst realnie o 3,0% w pordwnaniu
z analogicznym okresem roku poprzedniego.

W I kwartale 2010 roku gléwnym czynnikiem wzrostu PKB okazat si¢ popyt krajowy,
ktoérego wplyw na tempo wzrostu oszacowano na 2,3%. Wplyw spozycia ogotem wynidst 2%,
a akumulacji 0,3% (przy ujemnym wplywie popytu inwestycyjnego -1,8% 1 dodatnim
wplywie zmiany zapaséw 2,1%). W poréwnaniu z IV kwartatem 2009 roku, w I kwartale
2010 roku PKB wyréwnany sezonowo wzrdst realnie o 0,5% (tabela 1.).

Tabela 1. PKB wyrownany sezonowo (ceny stale przy roku odniesienia 2000)

Lata
2008 2009 2010
Tkw. | Hkw. | Hikw. | IVkw. | Tkw. | Hkw. | Hkw. | IVkw | Tkw
zmiana (%) do poprzedniego kwartatu
+13 | +09 | +07 03 | +05 | +06 | +06 | 11 | +05
zmiana (%) do analogicznego kwartatu roku poprzedniego
+64 | +58 | 450 | 27 | +18 | 14 | 414 | +28 | +28

Zrédto: Produkt krajowy brutto w I kwartale 2010 r. Szacunek wstepny, (2010), GUS, Warszawa.

Produkt krajowy brutto niewyréwnany sezonowo (ceny stale srednioroczne roku
poprzedniego) wedlug wstgpnego szacunku w I kwartale 2010 roku wzrost realnie o 3%
w poréwnaniu z analogicznym okresem roku poprzedniego (tabela 2.).

Tabela 2. PKB niewyrownany sezonowo (ceny stale Srednioroczne roku poprzedniego)

Lata
2008 2009 2010
Tkw. | Hkw. | Hkw. | IVkw. | Tkw. | HOkw. | Hkw. | IVkw | Tkw.
zmiana (%) do analogicznego kwartatu roku poprzedniego
+63 | +61 | 52 | w32 | +07 | 411 | 418 | 433 | 430

Zrédto: Produkt krajowy brutto w I kwartale 2010 r. Szacunek wstepny, (2010), GUS, Warszawa.

PKB ksztattuje si¢ w rozny sposéb w odniesieniu do poszczegdlnych wojewddztw.
Wedhug danych GUS ogloszonych w 2009 roku, PKB na 1 mieszkanca w 2006 roku byt
najwyzszy w wojewodztwie mazowieckim (159,7), najnizszy zas§ w wojewddztwie lubelskim
(67,6). PKB na mieszkanca wojewodztwa podlaskiego oszacowano zaledwie na poziomie
73,4 (wykres 5.).
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Wykres 5. PKB w wojewodztwach w 2006 r.
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Zrédo: opracowanie wilasne na podstawie Polska w liczbach, (2009), GUS, Warszawa.
Przygladajac si¢ uwazniej szacunkom produktu krajowego brutto na jednego
mieszkanca w latach 1998-2006 w wojewodztwie podlaskim okazuje sie, ze chociaz wartosci

rosng, jednak wzrost ten nie jest wspdtmierny ze wzrostem w odniesieniu do catego kraju
(tabela 3.).

Tabela 3. Szacunki wartosci produktu krajowego brutto na jednego mieszkanca

Lata
Wyszczegdlnienie
1998-2000 | 1999-2001 | 20012003 | 2002-2004 | 2003-2005 | 2004-2006
Polska 15985 18152 20560 22453 24019 25927
Wojewbdztwo 11893 13488 15699 17039 17962 19175
podlaskie

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: Szacunki wartosci produktu krajowego brutto na jednego mieszkarica
na poziomie wojewodztw, http://www.rp.pl/temat/86746.html.

W wojewodztwie podlaskim wzrost PKB jest znacznie wolniejszy niz w wiekszosci
innych wojewddztw 1 nizszy niz Sredni PKB w kraju. Analiza zmian PKB na jednego
mieszkanca w poszczegolnych wojewddztwach Polski w poréwnaniu do $redniej unijnej
w latach 2000-2007 réwniez nie przynosi optymistycznych wnioskéw (rysunek 1.).
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Rysunek 1. Zmiany PKB per capita w wojewoédztwach na tle Sredniej unijnej
w latach 2000-2007
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Zrodto: Sytuacja spoleczno-gospodarcza Polski i regionéw w 2009 r. na tle lat poprzednich, (2010), MRR

Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Warszawa, s. 12.

W  latach 2004-2007 najwickszego postepu w doganianiu $redniej unijnej
(przewyzszajacego wskaznik dla Polski ogdélem wynoszacy 5,5%) dokonaty wojewddztwa:
mazowieckie — o 11,1%, dolnoslaskie — o 9,2%, opolskie — o 6,4%, lubuskie — o 5,9%,
wielkopolskie — o 5,7%, pomorskie — o 5,5%. Wojewddztwo podlaskie uplasowato si¢ na
dalekiej 0smej pozycji*’.

Dynamike PKB w Polsce, jak rowniez w poszczegolnych jej regionach, niewatpliwie
zachwiaty problemy globalnego kryzysu finansowego. Powiazanie polskiej gospodarki
z rynkiem $wiatowym przejawia si¢ nie tylko poprzez eksport czy import, ale rdwniez
w bardziej bezposredni — wlascicielski sposob. Wiele dziatajacych w Polsce przedsigbiorstw
stanowi oddzialy zagranicznych koncernéw lub jest powigzanych z nimi kapitalowo.
Perturbacje na rynkach swiatowych dotykajace firmy-matki nie omingly wigc ich polskich
spotek. Nie tylko wstrzymywane byly inwestycje czy zamowienia, ale nierzadko polskie
spotki wystawiano na sprzedaz lub nawet likwidowano. Z danych Euler Hermes wynika, ze
w 2009 roku w Polsce zarejestrowano 650-700 upadtosci. Oznacza to wzrost o blisko 70%
wobec roku 2008°.

* Sytuacja..., op. cit., s. 12.
3 www.efi24.com, z dn. 10.06.2010 .
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Na szczg$cie wyniki gospodarcze dotyczace Il potrocza 2009 roku w UE wskazuja na
ustgpienie zjawisk recesyjnych. Dwa ostatnie kwartaly 2009 roku przyniosty wzrost
gospodarczy, co mozna uzna¢ za symptom konca recesji i1 poczatek ozywienia
gospodarczego™®.

Zgodnie z prognozami Eurostatu, w 2011 roku nalezy spodziewaé si¢ dalszego,
aczkolwiek umiarkowanego wzrostu PKB w UE (tabela 4.). Ozywienie gospodarcze na
$wiecie, chociaz umiarkowane, bedzie pozytywnie oddziatywa¢ na sytuacje gospodarcza
Polski.

Tabela 4. Prognozy zmian PKB na rok 2011

Kraj Zmiana PKB Kraj Zmiana PKB Kraj Zmiana PKB
w2011 r. w2011 r. w2011 r.
Austria 1,6 Grecja -0,5 Polska 33
Belgia 1,6 Hiszpania 0,8 Portugalia 0,7
Butgaria 2,7 Holandia 1,8 Rumunia 35
Cypr 1,3 Irlandia 3 Stowacja 3,6
Czechy 2.4 Litwa 3,2 Stowenia 1,8
Dania 1,8 Luksemburg 2,4 Szwecja 2,5
Estonia 3,8 Lotwa 33 Wegry 2,8
Finlandia 2,1 Malta 1,7 Wielka Brytania 2,1
Francja 1,5 Niemcy 1,6 Wiochy 1,4

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych Eurostat, www.epp.eurostat.ec.europa.eu.

Wyniki badan krajowych osrodkéw badawczych (Narodowy Bank Polski — NBP,
Instytut Rozwoju Gospodarczego — IRG oraz Biuro Inwestycji i Cykli Ekonomicznych
— BIEC) wskazujg na umocnienie si¢ sygnatow poprawy koniunktury gospodarczej rowniez
w Polsce. Poprawa koniunktury dotyczy przede wszystkim przedsigbiorstw duzych (powyzej
250 zatrudnionych) oraz przedsigbiorstw przetwdrstwa przemyslowego produkujacych
gléwnie na rynek krajowy (badania NBP i GUS). W najgorszej sytuacji sa przedsigbiorstwa
mate (10-49 zatrudnionych) oraz przedsiebiorstwa produkujagce dobra o charakterze
inwestycyjnym. W planach inwestycyjnych na 2010 rok przedsigbiorstwa w niewielkim
stopniu deklarujg podejmowanie inwestycji powiekszajacych ich potencjal wytworczy.
Wigkszo$¢ z nich planuje jedynie remonty lub wymiane sktadnikow majatku. Badania NBP
wskazuja, ze problemy z utrzymaniem ptynnosci i niewystarczajace srodki pieniezne zglosito
w IV kw. 2009 roku okoto 30% badanych przedsiebiorstw (wykres 6.)*".

W odniesieniu do call/contact center nalezy stwierdzi¢, ze tendencje PKB w znacznym
stopniu mogg oddziatywaé na sektor. Z jednej strony spadek tempa wzrostu PKB oddziatuje
niekorzystnie, bowiem oznacza gorszg sytuacje finansowa klientéw zewnetrznych centrow,
a takze nie sprzyja budowaniu CC typu in-house. Z drugiej strony spowolnienie gospodarcze
powoduje, ze firmy chetniej przekazuja obstuge klientdéw na zewnatrz, celem ograniczania
kosztéw, co powoduje wigksze zainteresowanie ushlugami outsourcingowymi call/contact
center. W okresie spowolnienia gospodarczego firmy w pierwszej kolejnosci poszukuja

% Sytuacja..., op. cit., s. 6.
7 Ibidem, s. 9.
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mozliwosci ograniczenia kosztow, starajgc si¢ jednoczesnie utrzymaé plany sprzedazowe na
dotychczasowym poziomie. W zwiazku z tym skupiaja si¢ na kluczowych procesach, za$
pozostate czynnosci, w ramach minimalizacji kosztow wewnetrznych, przekazuja
podwykonawcom. Zgodnie z powyzszym, w kryzysie mozna upatrywaé szans¢ dla
outsourcingowych call center. Ponadto okres spowolnienia to wigksze zaangazowanie firm
zardbwno w utrzymanie istniejacych klientdow, jak 1 pozyskiwanie nowych, stad tez wigksze
zainteresowanie marketingiem bezposrednim, w tym telemarketingiem. Zwigksza si¢ rdwniez
popyt na windykacje naleznosci®®.

Wykres 6. Wskazniki koniunktury glownych osrodkow badawczych (GUS, IRG, BIEC)

30 4 T+ 15
20 BIEC 110
g \ / i
o -0
-10 1 2008 2008Q2  2008Q3
=20 4 IRG T -5
=30 - SR
-40 - s Wskaznik Ogdlnego Klimatu Keniunktury Gospodarczej (WOK) GUS, lewa skala < -15

s \Nskaznik Koniunktury w Przemysle (WKP) IRG, lewa skala
s \Wskaznik Wyprzedzajacy Koniunktury (WWK) BIEC, prawa skala

Zrédto: Sytuacja spoleczno-gospodarcza Polski i regionéw w 2009 r. na tle lat poprzednich, (2010), MRR
Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Warszawa, s. 9.

4.1.1.2. Poziom bezrobocia

W I kwartale 2010 roku nastapil niewielki wzrost zatrudnienia. Wspdtczynnik
aktywnosci zawodowej (udziat ludnosci aktywnej zawodowo — pracujacej i bezrobotnej
— w ogdlnej liczbie ludnosci w wieku 15 lat 1 wigcej) wynidst 55,2%, co oznacza wzrost
0 0,7% w porownaniu do I kwartatu roku 2009 oraz wzrost zaledwie o 0,1% w odniesieniu do
IV kwartatu 2009 roku (55,1%). W I kwartale 2009 roku wzrost byl niewiele wigkszy
i wyniost 0,8% w odniesieniu do I kwartatu 2008 roku®”.

W pierwszym kwartale 2010 roku najwigkszy wzrost zatrudnienia w poréwnaniu do
I kwartatu roku poprzedniego odnotowano w grupie osob w wieku od 15 do 24 lat o 0,5%
(stanowigcych 34% zatrudnionych), natomiast w odniesieniu do IV kwartatu 2009 roku
w grupie oséb w wieku 15-24 oraz 25-34 lat, o 0,4%". Aczkolwiek aktywno$¢ zawodowa
ludnosci w wieku produkcyjnym (od 15 do 64 lat wg Eurostatu) powoli wzrasta, jednak jej
wspotczynnik jest nadal jednym z najnizszych w Europie. Wspotczynnik w Danii wynosi
80,7%, w Niderlandach 79,7%, w Szwecji 78,9%, na Malcie 59,1%, na Wegrzech 61,6%,
w Rumunii 63,1% 1 62,4% we Wloszech. Najbardziej produktywna na rynku pracy czes$¢
populacji w wieku 25-54 lat plasowata Polske w 2009 roku na siédmym miejscu od konca
(wobec 90-procentowej aktywnosci ludnosci w Szwecji 1 niemal 85-procentowej aktywnosci
srednio w UE-27), natomiast aktywna mtodziez stanowita w Polsce 33,8% (10. miejsce od

¥ Tomkiewicz M. (2009), Kryzys to szansa, ,,Computerworld” z 31.03.2009 r., s. 10.
* Kwartalna informacja o rynku pracy, (2010), GUS, Warszawa, s. 3-4.
“ Ibidem, s. 3.
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konca). Na ten stan rzeczy w Polsce najwigkszy wpltyw ma wysoki stopien zainteresowania
mlodziezy dalszym ksztatceniem®'.

W I kwartale 2010 roku pracowato 15574 tys. os6b (o 140 tys. mniej niz przed rokiem
10 311 tys. mniej niz w poprzednim kwartale). Sposréd ogétu pracujacych, 9687 tys.
stanowili mieszkancy miast, a ich udzial w ogdlnej liczbie pracujacych wynidst 62% (spadek
w skali roku o 34 tys. osob, tj. o 0,3%). Liczba osob pracujacych mieszkajacych na wsi
wyniosta 5888 tys. (0 105 tys. 0sob, tj. 0 1,7% mniej niz przed rokiem)*.

W odniesieniu do sektoréw ekonomicznych, nastgpito przesuni¢cie zasobdw pracy do
sektora ustugowego oraz, chociaz w mniejszym stopniu, do sektora przemystowego. Wedtug
danych GUS zatrudnienie w sektorze rolniczym sukcesywnie malato, o 0,6% w IV kwartale
2008 roku w poréwnaniu do roku poprzedniego, a nastgpnie o 0,5%™*. Strukture pracujacych
wedhug sektorow ekonomicznych w latach 2007-2009 przedstawia tabela 5.

Tabela 5. Struktura pracujacych wedlug sektoréw ekonomicznych

Sektor IV kw. 2007 r. Pvrvzze;;@;';‘_e IV kw. 2008 r. P;Z;’;:)“;‘:‘_e IV kw. 2009 r.
rolniczy 14% 14,7% 13,4% 14% 12,9%
przemystowy 31,2% 30,7% 32% 31,9% 30,9%
ustugowy 54,8% 54,5% 54,6% 54,1% 56,2%

Zrédto: opracowanie wilasne na podstawie: Popyt na prace w IV kw. 2009 r., (2009), GUS, Warszawa.

Najwiekszy wzrost pracujacych odnotowano w sektorze ustugowym na koniec
2009 roku. Wynioést on 1,6% w porownaniu do roku ubieglego. W I kwartale 2010 roku
w sektorze uslugowym pracowato juz 8909 tys. oséb, co stanowito 57,2% wszystkich
pracujacych. Pracujagcy w sektorze przemystowym (4669 tys. oséb) stanowili 30%,
a w sektorze rolniczym (1984 tys. 0sob) 12,7% ogdtu pracujacych*.

W uktadzie wojewddzkim, w I kwartale 2010 roku najwigkszy wzrost aktywnosci
zawodowej dotyczyl wojewodztwa wielkopolskiego, gdzie wyniost on 3,2% w poréwnaniu
do I kwartalu 2009 roku oraz 1,5% w poréwnaniu do IV kwartatu 2009 roku. Spadek
aktywnosci zatrudnienia w stosunku do I kwartatu roku poprzedniego zaobserwowano w
trzech wojewodztwach, w tym najwigkszy o 0,7% w wojewddztwie podlaskim.
W poréwnaniu do IV kwartatu 2009 roku, spadek aktywnosci zawodowej odnotowano az
w 6 wojewodztwach. Tym razem w najwigkszym stopniu obnizyla si¢ aktywnos$¢ zawodowa
w wojewodztwie lubelskim, lubuskim (spadek o 1,4%) oraz w wojewddztwie podlaskim
—spadek o 1%. Wspdlczynnik aktywnosci zawodowej w 1 kwartale 2010 roku dla
wojewddztwa podlaskiego byt nizszy o 1,9% niz w Polsce i wyniost 53,3%".

W konsekwencji stabnacego tempa wzrostu aktywnosci zawodowej, wolniej rdst
rowniez wskaznik zatrudnienia (oznaczajacy udziat oséb pracujacych w liczbie ludnosci
w wieku 15 lat i wigcej). W I kwartale 2010 roku nastapit spadek wartosci wskaznika o 0,6%

* Sytuacja..., op. cit., s. 24.

* Kwartalna informacja..., op. cit., s. 4.
® Sytuacja..., op. cit., s. 8.

* Kwartalna informacja..., op. cit., s. 4.
* Ibidem, s. 3.
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w poréwnaniu do I kwartatu 2009 roku, a jego wysokos$¢ wyniosta 49,4%. Wskaznik nie ulegt
zmianie w poréwnaniu do I kwartatu roku 2008

Wysokos$¢ wskaznika inaczej przedstawia si¢ w grupie kobiet i mezczyzn. Wskaznik
byt zdecydowanie wyzszy w przypadku mezczyzn 1 wynidst odpowiednio 56,8% w I kwartale
2010 roku, 58,1% w I kwartale 2009 roku oraz 57,5% w I kwartale 2008 roku. Zdecydowanie
nizszy poziom zatrudnienia obserwuje si¢ w przypadku kobiet: 42,7% w 1 kwartale
2010 roku, 42,8% w I kwartale 2009 roku oraz 42,1% w I kwartale 2008 roku. Najwyzszy
wskaznik zatrudnienia odnotowano w populacji oséb w wieku od 35 do 44 lat, tj. 80,9%.
Zatrudnienie tej grupy osob spadto o 1,3% oraz o 1,4% odpowiednio w poroéwnaniu do I oraz
IV kwartatu 2009 roku. Najmniejszy byl odsetek oséb pracujacych w wieku powyzej
60-65 lat (5,9%) oraz 15-24 lat (25,6%).

Wskaznik zatrudnienia byl najwyzszy w wojewddztwie mazowieckim 1 wynidst
odpowiednio 52,7% w I kwartale 2010 r., 54,6% w 2009 r., 53% w 2008 roku. Dla
poréwnania, w wojewddztwie podlaskim wskaznik zatrudnienia w I kwartale 2010 roku
wyniost 47,3%, w 2009 r. 49,6%, a w roku 2008 — 50,3%. Dane wskazuja na wyrazng
tendencje spadkowa zatrudnienia w wojewodztwie o 2,3% w odniesieniu do I kwartalu oraz
0 3,4% w poréwnaniu do IV kwartatu 2009 roku®’.

Stopa bezrobocia w kraju, wedlug Badania Aktywnosci Ekonomicznej Ludnosci
(BAEL), wyniosta 10,6% w I kwartale 2010 roku (tj. wzrost bezrobocia o 2,3% 1 2,1%
w poréwnaniu do sytuacji na koniec kwartatu I i IV 2009 roku), 8,3% 1 8,1% odpowiednio
w I kwartale 2009 i1 2008 roku. W populacji 0s6b pozostajacych bez zatrudnienia najwickszy
odsetek to osoby w wieku od 15 do 24 lat, co stanowi 24,6% ogdélu. Wedlug danych
Ministerstwa Pracy 1 Polityki Spolecznej, stopa bezrobocia rejestrowanego wyniosta 10,9%,
11,1% oraz 12,9% odpowiednio w pierwszym kwartale w 2008, 2009 i 2010 roku. Dane
przedstawiaja udziat bezrobotnych zarejestrowanych w urzedach pracy w liczbie ludnosci
aktywnej zawodowo. Ogodtem w Powiatowych Urzedach Pracy na koniec I kwartatu
2010 roku zarejestrowano 2077 tys. osob, tj. o 18,1% wigcej niz w I kwartale 2009 roku oraz
0 9,7% wiecej niz w poprzednim kwartale.

Wzrost stopy bezrobocia na koniec I kwartalu 2010 roku wedlug BAEL dotyczyt
wszystkich wojewddztw. Najnizsza stopa bezrobocia zostala odnotowana w wojewddztwie
mazowieckim 1 wyniosta 8,2% w [ kwartale 2010 roku, natomiast najwyzsza
w zachodniopomorskim (14,1%), $wietokrzyskim (13,2%) oraz podkarpackim (13,1%).
W wojewddztwie podlaskim stopa bezrobocia wyniosta 11,5%, co uplasowato wojewddztwo
na 9. pozycji. W I kwartale 2009 r. i 2008 r. stopa bezrobocia w wojewodztwie podlaskim
wyniosta odpowiednio 8,1% 1 7,3%. Oznacza to, ze w ostatnim okresie bezrobocie wzrosto
03,4% 1 5,1% w porownaniu do I 1 IV kwartalu 2009 roku oraz o 4,2% w odniesieniu do
I kwartatu 2008 roku™.

Wedtug danych GUS, stopa bezrobocia rejestrowanego w wojewodztwach ksztaltowata
si¢ w granicach od 9,8% w wojewddztwie mazowieckim, do 21,1% w warminsko-mazurskim
(rysunek 2.). W wojewodztwie podlaskim wyniosta ona ok. 13%.

* Ibidem, s. 6
7 Ibidem, s. 6.
* Ibidem, s. 9.
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Rysunek 2. Stopa bezrobocia rejestrowanego stan w koncu marca 2010 r.
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Zrédto: Informacja o sytuacji spoleczno-gospodarczej kraju I kwartal 2010 r., (2010), GUS, Warszawa.

W I kwartale 2010 roku liczba 0séb bezrobotnych, pracujacych poprzednio, wyniosta
1543 tys., co stanowito o 368 tys. 0sdb wigcej w pordéwnaniu do I kwartatu 2009 roku 1 wzrost
liczby bezrobotnych o 454 tys. w odniesieniu do I kwartatu w 2008 roku. Najwigcej
bezrobotnych uprzednio pracujacych odnotowuje si¢ w sektorze ustugowym (658 tys.
w I kwartale 2010 roku) oraz przemystowym (odpowiednio 616 tys.)*.

W koncu marca 2010 r. w strukturze bezrobotnych w stosunku do sytuacji sprzed roku
zwigkszyl si¢ udziat absolwentéw (o 0,7% do 6,1%) oraz oséb wczesniej pracujacych (o 0,7%
do 80,3%), w tym osob zwolnionych z przyczyn dotyczacych zaktadéw pracy (o 0,6% do
3,6%)". Jesli chodzi o strukture wickowa 0s6b pozostajacych bez pracy, wzrést odsetek 0séb
bezrobotnych do 25. roku zycia (o 0,6% do 21,8%), oséb bezrobotnych powyzej 50. roku
zycia (0 0,2% do 20,6%), 0sob niepetnosprawnych oraz absolwentow szkét wyzszych ponizej
27. roku zycia (po 0,1% do odpowiednio 4,9% 1 1,5%). Liczba bezrobotnych we wszystkich
wymienionych kategoriach zwigkszyta si¢ w ujeciu rocznym. Najwigkszy wzrost liczby
bezrobotnych w skali roku obserwowano wsrdéd absolwentéw ponizej 27. roku zycia
(029,4%), os6b do 25. roku zycia (o 21,2%), niepelnosprawnych (o 20,4%) oraz osob
powyzej 50. roku zycia (0 19,3%)’".

W koncu marca 2010 roku zadeklarowano wigcej niz przed miesigcem i przed rokiem
zwolnien grupowych — 286 zaktadow zadeklarowalo zwolnienie 41,0 tys. pracownikow,
wtym 24,8 tys. osob z sektora publicznego (w koncu lutego 2010 r. odpowiednio

* Ibidem, s. 8
0 Informacja o sytuacji spoleczno-gospodarczej kraju I kwartal 2010 r., (2010), GUS, Warszawa, s. 9.
S bidem, s. 11.
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201 zaktadow, 33,7 tys. pracownikow, w tym 19,9 tys. z sektora publicznego, natomiast przed
rokiem — 437 zaktadow, 27,2 tys. pracownikéw, w tym 4,5 tys. z sektora publicznego).

Wsréd 27 krajow UE wskaznik zatrudnienia plasowatl Polske na 5. miejscu od konca.
W pozostalych krajach przekraczat on 60% (I kwartat 2009 r.) 1 ksztattowat si¢ w przedziale
od 60,4% w Estonii do 77,4% w Niderlandach™.

Stopa bezrobocia w Unii Europejskiej wyniosta w styczniu 2010 roku 9,5% 1 nie
zmienita si¢ w porownaniu z grudniem 2009 roku, natomiast w stosunku do stycznia
ubiegtego roku wzrosta o 1,5%. W strefie euro stopa bezrobocia wynosita w pierwszym
miesigcu tego roku 9,9% — tyle samo co w grudniu, ale o 1,4% wigcej niz w styczniu
2009 roku™*.

Eurostat szacuje, ze w styczniu br. liczba bezrobotnych w catej Wspdlnocie wyniosta
22 min 979 tys., z czego 15 min 683 tys. przypadato na stref¢ euro. W pordwnaniu
z grudniem 2009 roku liczba oséb bezrobotnych wzrosta o 136 tys. w UE 27 1 38 tys.
w strefie euro. W stosunku do stycznia 2009 roku przybylo 3 min 802 tys. osob bez pracy
w UE 27 i 2 mln 204 tys. w strefie euro™.

Wsrod panstw cztonkowskich najnizsze wskazniki bezrobocia odnotowano w Holandii
(4,2%) 1 Austrii (5,3%), a najwyzsze — na Lotwie (22,9%) i w Hiszpanii (18,8%).
W poréwnaniu z ubieglym rokiem we wszystkich panstwach czionkowskich zanotowano
zwigkszenie stopy bezrobocia. Najmniejszy wzrost odnotowano w Niemczech (z 7,2% do
7,5%), Luksemburgu (z 5,4% do 5,9%) i1 Belgii (z 7,5% do 8%), a najwigkszy na Lotwie
(z12,3% do 22,9%), Litwie (z 6,4% do 14,6%) i w Estonii (z 7,6% do 15,5%). W Polsce
— wedtug danych Eurostatu — w ciagu roku stopa bezrobocia wzrosta z 7,4% do 8,9%°.

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze w I kwartale 2010 roku w Polsce spadta liczba
pracujacych, wzrosta liczba bezrobotnych, obnizyl si¢ réwniez wskaznik zatrudnienia
niezaleznie od miejsca zamieszkania i ptci. Ponadto wzrosta stopa bezrobocia dla catego
kraju, jak i w poszczego6lnych wojewodztwach. W wojewddztwie podlaskim stopa bezrobocia
ksztaltuje si¢ na relatywnie wysokim poziomie w poréwnaniu do pozostalych regiondéw
Polski. Z jednej strony, relatywnie wysokie bezrobocie w wojewddztwie stanowi szans¢ na
pozyskanie tanszej kadry. Wieksza liczba 0sob pozostajacych bez zatrudniania to wyzsza
podaz pracy, a tym samym wigksze mozliwosci wyboru i nizsze koszty pracodawcy.
W odniesieniu do mozliwosci rozwojowych sektora call/contact center nalezy jednak
rozpatrywa¢ wptyw analizowanego czynnika raczej od strony popytowej. Wzrost bezrobocia
jest niekorzystny z punktu widzenia niewielkich mozliwosci kreowania lokalnego, ale
réwniez krajowego popytu na ustugi centrow. Wyzsze bezrobocie oznacza nizsza site
nabywcza konsumentéw, co zmniejsza mozliwosci sprzedazowe centréw. Mniejsza
efektywnos¢ CC moze stanowi¢ barier¢ rozwoju sektora.

4.1.1.3. Wyniki finansowe przedsiebiorstw

W 2009 roku poprawily si¢ wyniki finansowe przedsiebiorstw niefinansowych.
Przychody z catoksztaltu dziatalnosci przedsiebiorstw niefinansowych byty w 2009 r. o 1,6%

52 Tbidem, s. 12.

3 Sytuacija..., op. cit., s. 24.

** www.gb.pl/gospodarka/lista/bezrobocie-w-ue-bez-zmian.html z dn. 18.06.2010 r.
% Tbidem.

% Tbidem.
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wyzsze niz w poprzednim roku 1 wzrosty silniej niz koszty uzyskania tych przychodow
(0 0,7%). Znalazto to odzwierciedlenie w poprawie wskaznika poziomu kosztéow (95% wobec
95,8% przed rokiem). Wynik na sprzedazy produktéw, towarow i materiatow zwigkszyt sie
0 1,4%, a wynik na pozostalej dziatalnosci operacyjnej o 12,8%"".

Notowano wprawdzie nadal strat¢ na dziatalnosci finansowej, jednak byta ona niemal
sze$ciokrotnie mniejsza niz przed rokiem. W rezultacie wynik finansowy brutto okazal sie
019,9% wyzszy niz w 2008 roku, a wynik finansowy netto wyzszy o 25,1%. Udziat
przedsigbiorstw wykazujacych zysk netto w ogdlnej liczbie przedsigbiorstw niefinansowych
zwiekszyl si¢ z 76,7% w 2008 roku do 77,3% w 2009 roku. Na poprawe ptynnosci finansowe;j
przedsiebiorstw wskazuje wzrost wskaznika ptynnosci I stopnia odpowiednio z 33,6% do
38,5%",

Poprawe wskaznika rentownosci obrotu brutto odnotowano w wigkszosci sekcji PKD
— najsilniejszg w wytwarzaniu i zaopatrywaniu w energi¢ elektryczna, gaz, par¢ wodna
1 goracg wodeg (o 4,2%) oraz informacji 1 komunikacji (o 2,7%). Znaczny (o 5%) byl jego
spadek jedynie w sekcji gérnictwo 1 wydobywanie, cho¢ poziom wskaznika pozostawat
stosunkowo wysoki (14,2% w 2008 r., 9,2% w 2009 r.). W przetworstwie przemystowym
rentowno$¢ obrotu brutto zwigkszyta sie z 3,6% w 2008 r. do 4,8% w 2009 r., tj. o 1,2%.
Poziom wskaznika w poszczegdlnych dziatach przetworstwa przemystowego cechowato
znaczne zréznicowanie — Srednio w 2009 roku ksztattowat si¢ on w granicach od -2,8%
w produkcji metali do 9,2% w produkcji papieru i wyrobow>’.

Najwiekszy spadek przychodéw z dziatalnosci w I potroczu 2009 roku w stosunku do
roku ubieglego odnotowano w wojewodztwach: warminsko-mazurskim (-7,3%), slaskim
(-6,8%) 1 opolskim (-4,1%). Spadek odnotowaly réwniez wojewddztwa: podkarpackie
(-2,4%), kujawsko-pomorskie (-2,2%), matopolskie (-1,7%) oraz $wietokrzyskie (-1,5%),
przy czym we wszystkich tych wojewddztwach spadty rowniez koszty uzyskania
przychodéw. Dziesi¢¢ wojewodztw zanotowato w I podlroczu 2009 roku spadek wyniku
finansowego (brutto i1 netto). Najwicksze obnizenie wyniku finansowego brutto wystapito
w zachodniopomorskim  (-75%) oraz $laskim (-34,4%). Pozostale wojewddztwa
— z wyjatkiem dolnoslaskiego, w ktérym wynik finansowy byl nizszy o 7,2% — matopolskie,
mazowieckie, opolskie, podlaskie, pomorskie, s$wigtokrzyskie, warminsko-mazurskie
odnotowaty spadek w granicach 20-30%".

W I potowie 2009 roku przychody z catoksztaltu dzialalnosci przedsigbiorstw w Polsce
wyniosty 927.3 mld zl, przy czym wynik finansowy brutto uksztaltowal si¢ na poziomie
45,1 mld zl, a netto 37,1 mld zt. Wynik finansowy netto najwyzszy byt w wojewddztwie
mazowieckim, gdzie wynidst 10,9 mld zt. W wojewoddztwie podlaskim osiagnat zaledwie
0,4 mld zt, co uplasowato wojew6dztwo na 3. miejscu od kofica®.

Najwickszy udzial w przychodach z catoksztaltu dzialalno$ci odnotowano dla
wojewodztwa mazowieckiego (35,3%), za$§ najmniejszy w wojewddztwie lubuskim
i warminsko-mazurskim (1,4%). Sredni wskaznik rentownosci obrotu brutto przedsiebiorstw
niefinansowych na koniec 2009 roku wyniost 5%. Jego warto§¢ byla najwyzsza

37 Sytuacija..., op. cit., s. 22-24.

* Ibidem, s. 22-24.

* Tbidem, s. 22-24.

 Tbidem, s. 8-9.

Y Wyniki finansowe przedsiebiorstw niefinansowych w okresie I-VI 2009 r. wedlug wojewédztw, (2010), GUS, Warszawa.
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w wojewodztwie opolskim (7,7%), natomiast najnizsza w zachodniopomorskim (3,2%).
Wartos¢ wskaznika rentownosci obrotu brutto dla wojewodztwa podlaskiego wyniosta 3,7%,
a netto 3,1%. Udzial przedsiebiorstw wykazujacych zysk netto w ogdlnej liczbie
przedsigbiorstw okazal si¢ najwyzszy w wojewodztwie podlaskim 1 wynidst 80,3%, a wigc
wiecej 0 3% niz $rednia warto$é dla catego kraju®.

W I kwartale 2010 roku wyniki finansowe przedsiebiorstw ulegly poprawie,
w porownaniu z uzyskanymi rok wczesniej. Odnotowano poprawe wskaznika poziomu
kosztéw (z 97,1% przed rokiem do 95%). Przychody ze sprzedazy produktéow, towarow
i materiatow byly wyzsze niz przed rokiem o 1,9%.

Wynik na operacjach finansowych byt znacznie lepszy niz w 2009 roku (0,4 mld zt
wobec minus 10,2 mld zi). Natomiast pogorszeniu ulegt wynik finansowy ze sprzedazy
produktéw, towaréw i materiatéw o 4,7% 1 wynidst 21,0 mld 7%,

Wynik finansowy brutto wyniost 22,8 mld zt wobec 13,4 mld zt przed rokiem. Wynik
finansowy netto wynidst 18,3 mld zt 1 byt wyzszy o 87,3% niz w I kw. 2009 roku. Zysk netto
wzrost 0 0,1% i zostat wykazany przez 60,2% ogotu przedsiebiorstw®.

Dla ogétu przedsiebiorstw wskaznik poziomu kosztow z catoksztattu dziatalnosci
wyniost 95,0% (wobec 97,1% przed rokiem), wskaznik rentownosci ze sprzedazy produktow,
towarow 1 materiatow wyniost 4,8% (5,1% przed rokiem), wskaznik rentownos$ci obrotu
brutto 5,0% (3,0% przed rokiem), a rentownosci obrotu netto 4,0% (2,2% przed rokiem).
Wskaznik ptynnosci finansowej I stopnia wyniost 38,7% (31,9% przed rokiem), a ptynnosci
finansowej II stopnia 105,0% (94,8% przed rokiem). Wskaznik ptynnosci I stopnia powyzej
20% uzyskato 45,3% przedsiebiorstw wobec 44,6% przed rokiem, wskaznik plynnosci
II stopnia w przedziale od 100% do 130% odnotowano w 11,5% przedsigbiorstw wobec
11,9% przed rokiem®.

Lepsze wyniki finansowe przedsigbiorstw stanowig optymistyczng prognoze dla
rozwoju sektora call/contact center. Wyzsze zyski firm stanowiagcych potencjalnych klientow
CC powinny przetozy¢ si¢ na wigksze zainteresowanie ustugami CC. Ponadto poprawiajgca
si¢ sytuacja finansowa przedsigbiorstw w Polsce zwickszy ich zdolnosci inwestycyjne, a tym
samym umozliwi otwieranie wilasnych centréw. Stad tez nalezy spodziewac si¢ wzrostu
liczby zarowno zewnetrznych, jak i wewngtrznych centréw w kraju.

4.1.1.4. Rozwdj rynku finansowego

Najliczniejsza grupe klientdow call/contact center stanowia podmioty sektora
finansowego. Zaliczy¢ do nich mozna przede wszystkim banki komercyjne oraz instytucje
finansowe, w szczegdlnosci firmy ubezpieczeniowe. Wiele instytucji rynku finansowego
posiada wewnetrzne centra, prowadzone na wlasne potrzeby.

Zasadnicza czg¢$¢ rynku finansowego w Polsce stanowi sektor bankowy. Na jego
aktywa skladajg si¢ aktywa bankéw komercyjnych i bankdéw spotdzielczych. Liczba bankéw
komercyjnych od 1997 roku wyraznie spadia. W szczegdlnosci zmniejszyta si¢ liczba bankow

2 Ibidem, s. 4.
% Ibidem, s. 3-4.
& Ibidem.

% Tbidem.
 Tbidem.
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z przewaga kapitatlu polskiego, natomiast znacznie wzrosta liczba bankéw z przewaga
kapitatu zagranicznego (tabela 6.)%".

Tabela 6. Liczba bankow i struktura wlasnosciowa sektora bankowego

Lata
1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005

Banki

Banki prowadzace dziatalnosé ]1 %3 77 73 69 59 58 57 61

operacyjng

Banki komercyjne 81 83 77 73 69 59 58 54 54
Baqkl komFrch ne z przewaga 15 13 7 7 7 7 6 5 4
kapitatu panstwowego

Banki komercyjne z przewaga

. 68 70 70 66 62 52 52 49 50
kapitatu prywatnego

Banki komercyjne z przewaga

kapitatu polskiego prywatnego 39 39 3 20 16 7 6 8 7

Banki komercyjne z przewaga
kapitatu zagranicznego 29 31 39 46 46 45 46 41 43
prywatnego
Banki spotdzielcze 1295 | 1189 | 781 680 642 605 600 596 588

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: Osinski J., Tymoczko D. (red.) (2006), Rozwdj systemu finansowego
w Polsce w 2005 r., Narodowy Bank Polski, Warszawa, s. 45 i 86.

Na sytuacje rynku finansowego niekorzystny wplyw wywarl globalny kryzys
finansowy. Jego najwigksze nasilenie przypadlo na przetom roku 2008 i 2009, zas od
II kwartalu 2009 roku nastepowala stopniowa poprawa koniunktury. Kryzys wptynat na
sytuacj¢ w Polsce w dwojaki sposob. Po pierwsze nastapil tzw. kryzys zaufania,
przejawiajacy si¢ wycofywaniem przez inwestoréw srodkéw z rynku polskiego. Po drugie
zwiekszeniu ulegt odsetek zagrozonych kredytéw, co spowodowane byto spadkiem eksportu
wskutek zmniejszenia popytu na rynkach zagranicznych, ograniczeniem dynamiki wzrostu
gospodarczego i wynagrodzen oraz wzrostem stopy bezrobocia®.

Globalny kryzys finansowy niekorzystnie odbit si¢ réwniez na sektorze
ubezpieczeniowym, gdzie zaobserwowano mniejsze zainteresowanie ustugami. Wedlug stanu
na koniec 2009 roku zezwolenie na prowadzenie dzialalnosci ubezpieczeniowej w Polsce
posiadato 65 krajowych zaktadéw ubezpieczen oraz jeden oddzial gldéwny zagranicznego
zaktadu ubezpieczen. W stosunku do roku 2008 liczba zaktadéw zmniejszyta si¢ o j eden®.

Sektor bankowy stanowi najwigkszy 1 najbardziej rozwinigty segment polskiego rynku
finansowego. W 2009 roku liczba krajowych bankéw komercyjnych zmniejszyta si¢ o trzy
w nastepstwie fuzji wezesniej istniejacych bankéw (Dominet Bank S.A. potaczyt si¢ z Fortis
Bank S.A., GE Bank S.A. z BPH S.A., a Cetelem Bank S.A. z Sygma Banque S.A. oddziat
w Polsce). Liczba oddziatéw instytucji kredytowych pozostala bez zmian. Dzialalnos¢
operacyjng zakonczyly 2 podmioty (Skandinaviska Enskilda Banken S.A. oddzial w Polsce
i DEPFA BANK plc S.A. oddziat w Polsce) 1 rowniez 2 podmioty ja podjely (KBL European

"Osinski J., Tymoczko D. (red.) (2006), Rozwdj systemu finansowego w Polsce w 2005 r., Narodowy Bank Polski, Warszawa, s. 86.
8 Sprawozdanie z dzialalnosci Komisji Nadzoru Finansowego w 2009 roku, (2010), Komisja Nadzoru Finansowego, s. 10.
69 .

Ibidem, s. 24.
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Private Bankers S.A. oddzial w Polsce 1 Credit Suisse Luxembourg S.A. oddziat w Polsce).
Takze o trzy zmniejszyta sig liczba bankéw spotdzielczych”.

Podsumowujac, na koniec 2009 roku dziatalno$¢ operacyjng prowadzity 643 banki,

z CZCgO712

— 48 w formie spoiki akcyjnej (w tym 3 zrzeszajace banki spotdzielcze);,

— 1 bank panstwowy;

— 18 oddziatow instytucji kredytowych;

— 576 bankow spoéidzielczych.

Sytuacja sektora bankowego w 2009 roku wykazywata dalsze pogorszenie, co
spowodowane bylo spadkiem aktywnosci gospodarczej, ostabieniem sytuacji finansowej
przedsigbiorstw i pogorszeniem sytuacji na rynku pracy (tabela 7.).

Tabela 7. Wyniki finansowe bankow w latach 2008 i 2009

Lata Dynamika zmian
Wyszczegdlnienie 2008 | 2009 2008/2009
min z} %
Przychody z dziatalnosci operacyjnej 202359,6 200591,8 -0,9
Koszty dziatalnosci operacyjnej 185528,9 189863,6 2,3
Wynik dziatalnosci bankowej 48296,4 49519,6 2,5
Koszty dziatania bankéw 24839,7 249428 0,4
Wynik dziatalnosci operacyjne;j 16830,7 10728,2 -36,3
Wynik operacji nadzwyczajnych 0,2 -15,1 X
Wynik finansowy brutto 16806,5 10714,8 -36,2
Wynik finansowy netto 13673,2 8707,5 -36,3

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: Sytuacja spoleczno-gospodarcza Polski i regionéw w 2009 r. na tle
lat poprzednich, (2010), MRR Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Warszawa, s. 22-24.

Koszty dziatalnosci operacyjnej bankéw zwickszyly si¢ w 2009 roku o 2,3%
w stosunku do poprzedniego roku, gidéwnie wskutek wzrostu rezerw na kredyty zagrozone,
podczas gdy przychody z dziatalnosci operacyjnej spadly o 0,9%. W rezultacie odnotowano
znaczny (o ponad 36%) spadek wyniku dzialalnosci operacyjnej sektora bankowego, jak
réwniez wyniku finansowego brutto i netto. Postepujacy spadek wykazywaty wskazniki
rentownosci obrotu: brutto z 13,2% w 2007 r. do 8,3% w 2008 r. 1 5,3% w 2009 r., a netto
odpowiednio z 10,8% do 6,8% 14,3%. Liczba bankéw wykazujacych strat¢ netto, po wzroscie
z 18 w 2007 r. do 19 w 2008 r., zmalata wprawdzie do 16 w 2009 roku, jednak wynikato to
wylacznie z poprawy w grupie bankoéw spdtdzielczych. Nadal rosta za$ liczba bankdw
komercyjnych wykazujacych strate netto (z 14 w 2007 r. do 15 w 2008 r. i 16 w 2009 r.)"*.

Rynek finanséw odgrywa niezwykle istotng role w sektorze call/contact center.
Instytucje finansowe obsluguja klienta masowego, co wymaga statych bezposrednich
kontaktéw z odbiorcami. W zwigzku z tym wiele podmiotéw z tego sektora zaktada wiasne,
wewnetrzne centra. Do roku 2008 rynek wyraznie si¢ rozwijat. Z pewnoscig na jego sytuacje
niekorzystnie wptynat kryzys finansowy. Chociaz obecnie nastepuje stabilizacja, nie nalezy

" Tbidem, s. 12.
" bidem, s. 13.
2 Sytuacija..., op. cit., s. 22-24.

38



Wojewodzki Urzad Pracy w Bialymstoku
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych
STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI
— SEKTOR CALL CENTER

si¢ spodziewa¢ tak dynamicznego wzrostu, jak w ostatnich latach. Stad tez ograniczeniu
ulegnie powstawanie nowych wewngtrznych centréw lub rozbudowa juz istniejacych.
Natomiast mozna spodziewaé si¢ wzrostu ustug outsourcingowych centréw wzgledem branzy
finansowej, co pozwoli zoptymalizowa¢ koszty w trudnym dla bankéw okresie.

4.1.1.5. Wydatki przedsiebiorstw na marketing bezposredni, w tym telemarketing

Od kilku lat obserwuje si¢ spadek skutecznosci komunikacji masowej na rzecz
komunikacji bezposredniej”®. Ponadto wykazanie efektow dziatan bezposrednich jest
zdecydowanie tatwiejsze niz w przypadku komunikacji masowej. O skutecznosci komunikacji
bezposredniej §wiadczg wyniki badan firmy Enpocket. Badania wskazuja, ze spontaniczna
swiadomos$¢ marki po kampaniach w telefonie komoérkowym wynosita srednio 12%, w TV
7%, a w radiu 6%. W przypadku wspomaganej $wiadomosci marki réznice byly jeszcze
wigksze: 44% po kampanii w telefonie komorkowym, 30% w telewizji i 19% w radiu’.
Wzrost skuteczno$ci marketingu bezposredniego przektada si¢ na wigksze zainteresowanie
przedsiebiorstw ta forma komunikacji 1 wzrost nakladow w ogolnej sumie wydatkow na
marketing, aczkolwiek swiadomos¢ korzysci jest ciagle stosunkowo niska.

Marketing bezposredni stanowi form¢ komunikacji bezposredniej 1 jest definiowany
przez Brytyjskie Stowarzyszenie Marketingu Bezpos$redniego, jako ,,...metoda reklamy
i sprzedazy stosujgca zrozmicowany zestaw narzedzi: poczty, telefonu, kuponu, katalogu,
sprzedazy domokrgznej i — coraz czesciej — nowe media elektroniczne...””. Telemarketing
jest jednym z narzedzi marketingu bezposredniego, wykorzystujacym komunikacje
telefoniczng z aktualnymi lub potencjalnymi klientami. Wedlug tego z kim prowadzi si¢
rozmowe telemarketing dzieli si¢ na adresowany do firm (business-to-business) oraz
adresowany do 0sob (residential). Ze wzgledu na inicjatora rozmowy mozna wyroznié
telemarketing aktywny (wychodzacy) lub reaktywny (przychodzacy). Do jednej
z popularnych form telemarketingu aktywnego =zaliczana jest sprzedaz przez telefon.
Zachodnie firmy telemarketingowe uzyskuja zwykle 5-7% wskazniki sprzedazy przez telefon.
Istniejagce w Polsce centra telemarketingu maja doswiadczenie przede wszystkim
w telefonicznej sprzedazy oprogramowania komputerowego, odziezy (sprzedaz katalogowa),
powierzchni reklamowej 1 wystawowej, specjalistycznych seminariow, central telefonicznych
i sprzetu medycznego’®. Telemarketing aktywny pozwala réwniez na umawianie spotkan
przedstawicieli handlowych, prowadzenie badan rynku oraz weryfikowanie baz danych.

Gloéwne zastosowania telemarketingu reaktywnego (przychodzacego), czyli takiego,
w ktorym telemarketer czeka na potaczenie zainicjowane przez osobe zainteresowana,
obejmuja: udzielanie informacji na temat produktu i mozliwosci jego zakupu, przyjmowanie
zaméwien oraz tworzenie baz danych’’.

Telemarketing stanowi skuteczne narzedzie komunikacji ze wzgledu na
spersonalizowang i interaktywng natur¢ kontaktu, mozliwos¢ kontrolowania przebiegu

3 Nestorowicz R. (2007), Badanie skutecznosci i efektywnosci komunikacji bezposredniej Komunikacja bezposrednia, Zeszyty Naukowe
Gnieznienskiej Wyzszej Szkoly Humanistyczno-Menedzerskiej ,,Milenium”, ,,Zarzadzanie i Marketing”, nr 1, s. 32.
™ Sadkowski L. (2007), Miliard w komérce, Marketing & More”, nr 2, s. 66.
> Fact Book on Direct Response Marketing, (1988), Direct Marketing Association.
76 Kostecki M.J. (1998), Na poczqtku bylo stowo... i tak juz zostalo, ,,Jmpact”, nr 2,
£17ttp://masterplancom‘pl/publikacje/Ol0_na _poczatku_bylo_slowo.php, z dn. 18.06.2010 r.
Ibidem.
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1jakosci kontaktu w czasie rzeczywistym, mierzalno$¢ efektywnosci kosztowej oraz
mozliwos$¢ nawigzania duzej liczby kontaktow z okreslona grupa.

Wedhug badan Amerykanskiego Stowarzyszenia Marketingu Bezposredniego, w 2007 r.
naktady na marketing bezposredni w USA stanowity ponad 50% wydatkéw przeznaczonych
przez amerykanskie firmy na dziatania marketingowe. Szacuje si¢, ze w najblizszych latach
naktady na marketing bezposredni, a w szczegdlnosci na telemarketing beda systematycznie
rosna}é78.

Polscy menedzerowie nadal nie sg przekonani do skutecznosci dziatan opartych na
komunikacji bezposredniej, w zwigzku z czym rynek marketingu bezposredniego nadal jest
w fazie rozwoju. Dowodem na to sg wyniki badania zrealizowanego przez Ipsos na zlecenie
Fundacji Obserwatorium Zarzadzania, z ktérego wynika, ze Polacy relatywnie rzadko maja
kontakt z oferowaniem produktow i ustug przez telefon. Polacy zapytani o to, z jakimi
formami promocji zetkngli si¢ w ciggu ostatnich 12 miesigcy, najczesciej wymieniajg reklame
telewizyjng (88% wskazan), reklam¢ radiowa 1 prasowa (55% 1 54% wskazan) oraz reklame
na billboardach (50% wskazan). Nieco rzadziej wskazuja na prezentacje produktow
w miejscach sprzedazy (40%), katalogi przesylane poczta 1 reklam¢ w Internecie
(odpowiednio 33% i1 31%). Z telemarketingiem w ciggu ostatniego roku zetknelo si¢ zaledwie
20% Polakéw’. Polscy konsumenci w sposdb niejednoznaczny oceniaja ustugi
telemarketingowe. Jedna czwarta uwaza, ze telemarketing to wygodna forma zakupu
produktow i ushug, przeciwnego zdania jest jednak az 35% Polakéw. Niemal potowa polskich
konsumentow uwaza, ze telemarketing to zbyt natarczywa forma marketingowa. Z kolei 34%
Polakow zgadza sie, ze poprzez kontakt z telefonicznym biurem obstugi mozna uzyskac¢ petna
informacj¢ na temat produktéw i ushug, 40% docenia oszcz¢dno$¢ czasu uzyskang dzieki
kontaktom z telefonicznym biurem obstugi™.

Z badan Instytutu Badan Rynkowych Gemius, przeprowadzonych w sierpniu 2005 r.,
wynika, ze 56,3% firm wykorzystywalo telemarketing w swojej dziatalnosci przewaznie
w sposob aktywny, a wiec nastawiajac si¢ na inicjowanie kontaktu z klientami firmy®'.

Z danych opublikowanych przez TNS OBOP w Raporcie o marketingu bezposrednim
w polskich firmach wynika, ze w 2002 r. 38% badanych firm stosowato w swojej dzialalnosci
telemarketing jako narz¢dzie komunikacji z klientami, a w 2006 r. az 71% firm, natomiast
wsrdd  przedsigbiorstw przeznaczajacych budzety na marketing bezposredni 61%
zadeklarowato wzrost tych wydatkow w 2006 roku®.

Wedlug IV edycji raportu Sila telemarketingu, 45% przedsigbiorcow uwaza
telemarketing za relatywnie tani i efektywny, natomiast 40% objetych badaniem firm
wykorzystuje telemarketing przynajmniej od 5 lat. 80% przedsigbiorstw stosujacych te forme
samodzielnie realizuje caty zakres dziatan zwigzanych z telemarketingiem, co niewatpliwie
jest niekorzystne dla outsourcingowych call/contact center™.

Symptomy rozwoju rynku marketingu bezposredniego sa stalym trendem. Narzg¢dzia
marketingu bezposredniego jako precyzyjne $rodki dotarcia do konsumenta sg coraz bardziej
konkurencyjne wobec tradycyjnych form komunikacji, takich jak reklama telewizyjna czy

8 Polskie Centrum Marketingowe, www.outsourcing.com.pl, z dn. 02.07.2010 r.

7 Raport Sila telemarketingu, (2009), Fundacja Obserwatorium Zarzadzania, Warszawa, s. 10-15.

% Anam R (2010), Telemarketing zbyt natarczywy wedlug Polakéw, www.ipsos.pl, www.callcenterpoland.pl, z dn. 10.07.2010 r.
81 Ztoch M. (2006), Sondaze prognozujg wzrost, ,,Puls Biznesu”, z dn. 1.02.2006

82 Bogdanowicz I. (2010), Potencjal do wzigcia, op. cit.

8 Telemarketing po polsku, (2008), ,,Computerworld” z dn. 16.12.2008 r., s. 13.
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prasowa, a co za tym idzie nalezy spodziewac si¢ zwickszenia naktadéw na marketing
bezposredni, w tym telemarketing. Taka tendencja powinna zwigkszy¢ popyt na ushugi
sektora call/contact center w catym kraju, w tym rowniez w wojewodztwie podlaskim.

4.1.1.6. Rynek outsourcingowy jako alternatywny model biznesowy

Outsourcing polega na przekazaniu wyodrebnionej funkcji, zadania lub procesu firmy
do realizacji przez dostawce zewnetrznego. Przykladem outsourcingu jest np. oddanie przez
przedsiebiorstwo ksiggowosci biuru rozrachunkowemu, wspotpraca z firma zapewniajaca
ochrong, czy wynajecie zewnetrznych specjalistow od reklamy czy marketingu. Outsourcing
pozwala firmom skoncentrowaé si¢ na tym, co robig najlepiej oraz ograniczy¢ koszty
dzialania.

Wyjatkowa forma outsourcingu jest offshoring™, czyli outsourcing zagraniczny, na
ktory gléwnie decydujg si¢ duze spotki przenoszac za granice np. operacje ksiegowe w celu
ograniczania kosztdw poprzez zatrudnienie pracownikow w krajach o nizszych placach.
Odmiang offshoringu jest nearshoring, polegajacy na zlecaniu zadan outsourcingowych do
panstw bliskich kulturowo i geograficznie.

Polska ma szans¢ sta¢ si¢ $wiatowym liderem w dziedzinie outsorcingu, o czym
swiadczg wyniki wielu badan. Obecnie Polska zajmuje wysokie 5. miejsce na §wiecie pod
wzgledem atrakcyjnosci lokowania inwestycji outsourcingowych, o czym $wiadczy m.in.
ranking opublikowany przez brytyjski osrodek badawczy — Economist Intelligence Unit.

Z raportu Top 50 Emerging Global Outsourcing Cities, opracowanego przez Global
Services 1 Tholons wynika, ze Polska zajmuje 1. miejsce w Europie 1 5. na $wiecie pod
wzgledem atrakcyjnosci dla uslug outsourcingowych. Chociaz ranking zdominowaty kraje
azjatyckie (Chiny, Indie, Filipiny), nalezy podkresli¢, ze Krakéw, jako jedyne europejskie
miasto, znalazt si¢ w pierwszej dziesigtce tego zestawienia, na wysokiej 5. pozycji, Warszawa
natomiast zajeta 28. miejsce™. Autorzy rankingu poddali analizie przede wszystkim: wielkos¢
1jako$¢ sity roboczej, katalizatory biznesu, koszty inwestycji, klimat inwestycyjny, ryzyko
biznesowe, profil infrastruktury ijako$¢ Zzycia. Atutem naszego kraju niewatpliwie jest
bliskos¢ geograficzna 1 kulturowa wzgledem rynkéw Europy Zachodniej, dostepnosé
wykwalifikowanych specjalistow, cztonkostwo w Unii Europejskiej oraz relatywnie niskie
koszty pracy.

Najczescie] z ustug outsourcingu sprzedazy korzystaja firmy z sektora produktéw
szybko rotujacych w punktach sprzedazy (Fast Moving Consumer Goods — FMCG),
finanséw, farmacji 1 telekomunikacji. Potencjat FMCG wynika z wielkosci rynku,
systematycznego bogacenia si¢ spoleczenstwa, a co za tym idzie wzrastajacego poziomu
konsumpcji oraz zwigkszajacego si¢ zapotrzebowania na produkty. W sektorze finansowym
najwigkszy popyt na ustugi outsourcingowe obserwuje si¢ we wsparciu sprzedazy kart
kredytowych oraz rozwigzan bankowych skierowanych do klientéw indywidualnych i matych
podmiotow gospodarczych. W sektorze telekomunikacyjnym najwicksze perspektywy dla
outsourcingu rysuja si¢ w zakresie sprzedazy oferty zintegrowanych produktéw, takich jak
np. potaczone w jednym pakiecie telewizja, telefon i Internet. Przewiduje si¢ réwniez

% Offshoring oznacza przeniesienie produkcji débr lub ustug poza granice kraju w ramach tej samej lub innej firmy.
% Top 50 Emerging Global Outsourcing Cities, (2009), Global Services, Tholons, s. 10.
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wzmozong walke o klientow pomiedzy operatorami kablowymi i platformami satelitarnymi,
co moze stanowié¢ okazje dla outsourcingu specjalistow handlu®.

W Polsce obecnie maja miejsce zjawiska niezwykle korzystne z punktu widzenia
branzy outsourcingowej oraz mozliwosci jej rozwoju. Nalezy do nich zaliczy¢ m.in.
liberalizacje sektora energii, intensywna debat¢ nad koniecznoscia poszukiwania
oszczednosci w sektorze publicznym oraz wzrost wymagan konsumentéw w zakresie jakos$ci
produktow i §wiadczonych ustug oraz ich dostepnosci.

Szczegblnie istotne okazujg si¢ przemiany na rynku energetyki. W zwigzku
z uwolnieniem rynku energetycznego, a co za tym idzie rosnacg liczba klientow planujacych
zmian¢ sprzedawcy energii (w 2009 r. 1599 odbiorcow komercyjnych, tj. prawie 20 razy
wigcej niz w roku 2008, dokonato takiej zmiany) pojawia si¢ zapotrzebowanie prowadzenia
intensywnych 1 profesjonalnych dziatan prosprzedazowych, co stanowi korzystng
perspektywe dla outsourcingu, w tym dla call/contact center® . Podobna szanse stanowi sektor
publiczny, zwtaszcza w obszarze ksiggowosci oraz kadr i ptac.

Rozwojowi branzy outsourcingu niewatpliwie sprzyjat kryzys gospodarczy, ktory
wymusit na przedsiebiorcach bardziej racjonalne gospodarowanie kosztami. W okresie
spowolnienia gospodarczego przedsigbiorstwa chetniej korzystaja z ustug firm zewnetrznych,
poniewaz dostarczajg one rozwigzan optymalizujacych strukture kosztow klientow.

Instytut Outsourcingu podaje, ze ,,...polski rynek outsourcingowy w 2009 roku
przeszed! powazng metamorfoze. Od momentu pojawienia si¢ centrow ustug BPO (Business
Process Outsourcing) i SSC (Centra Ustug Wspolnych) na rodzimym rynku, prym wiodly
zagraniczne firmy, wprowadzajgce standardy przeniesione z innych krajow. W 2009 roku
zaczely pojawiac sie nowe zjawiska swiadczgce o tym, Ze rozwdj branzy osiggngl swojg mase
krytyczng. Centra ustug zyskaly niezaleznos¢ i autonomig i teraz same ksztaltujg swojq
polityke rozwoju”®. Wzrasta réwniez zainteresowanie outsourcingiem wséréd polskich
zleceniodawcdw, nie tylko duzych przedsigbiorstw, ale rdwniez firm z sektora matych
1 Srednich przedsigbiorstw. Polskie przedsiebiorstwa zaczynaja docenia¢ korzysci, jakie daje
outsourcing. Powoli zaczynaja zanika¢ bariery mentalne polegajace na obawie menedzeréw
o obnizenie poziomu obstugi klientéw w przypadku outsourcingu™.

Dziedzing, ktdéra notuje szczegodlnie dynamiczny wzrost jest outsourcing sit sprzedazy.
Coraz wigcej dzialajacych na polskim rynku koncernéw FMCG decyduje si¢ na oddanie
w zewnetrzne zarzadzanie swoich zespotéw handlowych. Ten trend pojawil si¢ réwniez
w telekomunikacji®’. Coraz wicksza popularnoscia cieszy si¢ takze outsourcing proceséw
produkcyjnych, zarzadzanie kadrami i procesami back-office””.

Z raportu Instytutu Outsourcingu wynika, ze rynek outsourcingu w Polsce dynamicznie
wzrasta, a sama branza centrow ustug biznesowych, przy zatrudnieniu ok. 45 tys. osob,
generuje dla polskiej gospodarki ok. 2 mld USD rocznie. Wedlug Instytutu Outsourcingu,

8 Raport. Polski rynek outsourcingu, (2010), Fundacja Instytut Outsourcingu, Warszawa, www.instytut-outsourcingu.pl, z dn. 15.07.2010 r.,
s. 3.

8 Ibidem, s. 3.

% Ibidem, s. 3.

% Bogdanowicz L. (2010), Potencjal do wzigcia, op. cit.

% Raport. Polski rynek outsourcingu, op. cit., s. 3.

°! Back-office to sfera dziatalnosci przedsigbiorstwa lub instytucji bez posredniego kontaktu z klientami, np. produkcja, ksiegowo$é, kadry,
magazyny.
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w 2010 roku rynek bedzie si¢ dalej umacnial. Przewiduje si¢, ze wzrost rynku do konca 2010
wyniesie minimum 25%°?. Daje to niezwykte perspektywy rozwoju sektorowi CC.

Firmy srednie 1 male zaczynajg interesowac si¢ ustugami outsourcingowymi. Dzigki
temu zjawisku warto$¢ rynku bedzie sie stale zwigkszala. Dotychczas panowala opinia, ze
z outsourcingiem wiaze si¢ bardzo duze ryzyko oparte na przeswiadczeniu, ze firma
realizujgca projekt nie bedzie rozumiata biznesu. Dobre doswiadczenia zebrane podczas
realizacji projektow outsourcingowych w Polsce spowodowaly, ze przedsigbiorstwa przestaty
si¢ obawia¢ angazowania w takie projekty. Kolejnym czynnikiem jest coraz wigksza liczba
firm zagranicznych inwestujacych w Polsce. Wigkszos¢ z nich pochodzi z regiondéw, gdzie
outsourcing zostal doceniony. Przez dobre doswiadczenia, firma wchodzaca na polski rynek
organizuje prac¢ swojego przedsigbiorstwa w taki sam sposob — czyli powierzajac czgsé
operacji zewnetrznym dostawcom®”.

Zgodnie z Raportem o perspektywach sektora BPO w Polsce”, nasz kraj jest atrakcyjna
lokalizacja dla inwestorow z sektora BPO, w tym call/contact center, z uwagi na potozenie
w centrum Europy. Z Raportu wynika, ze w skali §wiatowej najbardziej konkurencyjnymi
rynkami dla Polski sg Chiny 1 Indie, a w skali europejskiej Stowacja, Czechy, Wegry,
Butgaria i Rumunia. W Raporcie zwraca si¢ uwage na 11 miast w naszym kraju atrakcyjnych
dla ustug outsourcingowych. Wsrdd nich w pigciu (Ldodz, Krakéw, Katowice, Trdjmiasto
1 Wroctaw) outsourcing jest juz wysoce rozwinigty i1 dziataja tam liczni inwestorzy,
a pozostate (Rzeszéw, Bydgoszcz, Torun, Lublin, Szczecin i Poznan) posiadaja doskonaty
potencjat dla inwestoréw i okrelane sa mianem wschodzacych gwiazd”. Oceniajac ich
atrakcyjnos¢ uwzgledniono przede wszystkim takie aspekty, jak: dostep do kadry, koszty
pracy, infrastrukture biznesowa, dostepnos$¢ nieruchomosci i polityke witadz lokalnych.
Tabela 8. przedstawia atrakcyjno$¢ poszczegélnych miast z uwzglednieniem analizowanych
czynnikéw, przy czym trend pozytywny pokazany jest jako strzatka skierowana ku gorze,
trend negatywny — jako strzatka skierowana w dot.

Niestety, wsrod miast atrakcyjnych dla outsourcingu ustug nie znalazly si¢ zadne miasta
zlokalizowane w wojewddztwie podlaskim. Niemniej jednak rosngce zainteresowanie
outsourcingiem ws$rod krajowych 1 zagranicznych przedsigbiorcow stanowi szansg dla
rozwoju sektora call/contact center w Polsce. Wzrost popularnosci outsourcingu w naszym
kraju jest duza szansg dla zewngtrznych CC. Aczkolwiek tendencja zlecania ustug na
zewnatrz dotyczy raczej przedsigbiorstw w kraju niz w Polsce Wschodniej, nalezy sie
spodziewaé, ze korzysci z tego tytulu odniosg rowniez przedsigbiorcy wojewddztwa
podlaskiego. Wydaje si¢, ze sposrod miast wojewodztwa podlaskiego Biatystok mogltby
pelnié szczegdlng role pod wzgledem outsourcingu ustug. Na podstawie analiz
przeprowadzonych w trakcie realizacji niniejszego opracowania stwierdzi¢ mozna, ze
zaréwno dostep do kadry, jak i do nieruchomosci oraz koszty pracy sa tu na dos¢ atrakcyjnym
poziomie. Jako trend negatywny nalezy oceni¢ sytuacj¢ w zakresie dostgpnosci infrastruktury
biznesowej, za$ dotychczasowa polityke wladz nalezy traktowaé jako nie majaca ani
pozytywnego, ani negatywnego trendu. W pozostatych dwoch miastach: Lomzy i Suwatkach

°2 Raport. Polski rynek outsourcingu, op. cit., s. 3.

% Ibidem, s. 3.

% Improving Through Moving. Report on BPO opportunities in Poland, (2008), A Tria Real Estate Partners S.C.A. SICAR, Colliers
International Poland Sp. z o.0.

% Ibidem, s. 1.
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wystepuje natomiast czesciej trend negatywny w zakresie atrakcyjnosci pod wzgledem
outsourcingu ustug.

Tabela 8. Atrakcyjnos¢ miast pod wzgledem outsourcingu ustug

Miasto

Kryteria atrakcyjnosci

Dostep do
kadry

Koszty pracy

Infrastruktura
biznesowa

Dostepnosé
nieruchomosci

Polityka wladz
lokalnych

Lodz

Krakow

Katowice

Tréjmiasto

Wroclaw

Lublin

Rzeszow

Bydgoszcz

Torun

Poznan

Szczecin

Bialystok

fomzia

Suwalki
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Zrédho: opracowanie whasne na podstawie: Improving Through Moving. Report on BPO opportunities in Poland,
(2008), A Tria Real Estate Partners S.C.A. SICAR, Colliers International Poland Sp. z 0.0., s. 3.
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4.1.2. Czynniki spoleczne

4.1.2.1. Styl zycia i wzorce konsumpcji spoleczenstwa - dokonywanie zakupow za
posrednictwem Internetu lub telefonu

Dynamika otoczenia, rozwoj technologii oraz wigksza mobilno$¢ spoteczenstwa
powoduja zmiany w stylu zycia, prowadzace do poszukiwania rozwigzan umozliwiajacych
szybsze dziatanie w celu sprawnego reagowania na zmieniajace si¢ trendy. Prowadzi to do
wzrostu tempa zycia, co przektada si¢ na umacnianie stylu zycia i wzorcéw konsumpcji
nakierowanych m.in. na szybsze dokonywanie zakupow za posrednictwem takich narzedzi,
jak Internet czy telefon. O wigkszym zainteresowaniu konsumentdw nietradycyjnymi
formami dokonywania zakupdéw $wiadczag wyniki badan prezentowane w Raporcie
podsumowujgcym stan branzy e-commerce w Polsce. Zgodnie z Raportem, w 2009 roku na
zakupy internetowe Polacy wydali 13,43 miliarda zlotych. Oznacza to wzrost o 22%
w stosunku do roku poprzedniego (w 2008 roku byla to kwota 11,01 mld zlotych, przyrost
roczny wyniost 36,4%)°. Wzrostowi o ok. 1,45% ulegt réwniez udzial transakcji
zrealizowanych za posrednictwem aukcji internetowych, osiagajac poziom 60,31% wartosci
sprzedazy, tj. 8,1 mld PLN. Roczny wzrost w obrotach aukcji wyniost 25%"".

W 2008 roku Polacy na zakupy on-line wydali ponad 11,01 miliarda ztotych, co stanowi
wzrost 0 36,4% w porownaniu do roku poprzedniego. Udziat transakcji zrealizowanych za
posrednictwem aukgc;ji internetowych (C2C, B2C) wzrést o ok. 1,9 punktu procentowego, do
poziomu 58,86% wartosci sprzedazy (6,480 mld PLN). Tym samym za posrednictwem
sklepow internetowych (B2C) wydanych na zakupy on-line zostalo 41,14% pieniedzy, czyli
4,53 mld PLN®. W stosunku do lat poprzednich wydatki Polakéw za posrednictwem platform
aukcyjnych wzrastaty o 41%, 53%, 66% 1 95% odpowiednio w latach 2008, 2007, 2006
i2005”°. Tempo wzrostu jest relatywnie wysokie, aczkolwiek znacznie nizsze niz w okresach
ubieglych (wykres 7.). Za posrednictwem sklepow internetowych (B2C) w 2009 roku Polacy
wydali 5,33 mld PLN, co oznacza wzrost roczny o 17,66%'*. W poprzednich latach wzrost
roczny wyniost 30,5%, 73,5%, 53,8% 1 32,6% odpowiednio w latach 2008, 2007, 2006
12005"".

Wielkos¢ sprzedazy produktéw kupionych pod wptywem Internetu, ale poza nim,
wynosita w 2009 okoto 26 mld zt (w 2008 ok. 17 mld zt, wzrost o prawie 60%). Nalezy si¢

. , . , 102
spodziewa¢ dalszego znacznego wzrostu tej wartosci' .

% Raport podsumowujgcy stan branzy e-commerce w Polsce w roku 2009, (2009), Stowarzyszenie Marketingu Bezposredniego, Warszawa,
www.smb.pl, s. 2.

7 Polski rynek e-commerce, (2010), Stowarzyszeniec Marketingu Bezposredniego, Warszawa, www.smb.pl, s. 1.

% Raport podsumowujgcy stan branzy e-commerce..., op. cit., s. 2.

? Polski rynek e-commerce..., op. cit., s. 1.

1% Raport podsumowujgcy stan branzy e-commerce..., op. cit., s. 2.

1 Polski rynek e-commerce, op. cit., s. 1.

192 Raport podsumowujgcy stan branzy e-commerce..., op. cit, s. 3.
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Wykres 7. Warto$¢ polskiego rynku e-commerce wg Stowarzyszenia Marketingu
Bezposredniego (dane w min zl)
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Zrédto:  Polski rynek e-commerce, (2010), Stowarzyszenie Marketingu Bezposredniego, Warszawa,
www.smb.pl, s. 1.

Obecnie w Europie Zachodniej z mozliwosci dokonywania zakupdéw przez Internet
korzysta juz ponad 80% internautow. Najchetniej nabywane sg ksiagzki i odziez, a takze sprzet
elektroniczny i kosmetyki. Polacy przez Internet kupuja najwiecej ksiazek, odziezy i obuwia,
natomiast w dalszej kolejnosci kosmetyki, sprzet sportowy i turystyczny oraz telefony
komoérkowe. Zwieksza si¢ liczba kupujacych sprzet AGD, bizuterie, artykuly wyposazenia
domu 1 hobbystyczne. Internet stanowi atrakcyjne udogodnienie w procesie dokonywania
zakupdw, nie tylko za wzgledu na wygode, dostepnos¢ o kazdej porze, czy oszczednos¢ czasu
tak istotng przy obecnym stylu zycia, ale takze ze wzgledu na mozliwos$¢ zasiggania
obiektywnych informacji utatwiajacych podejmowanie decyzji o zakupie.

Jak pokazuja badania przeprowadzone na zlecenie MasterCard przez firm¢ badawcza
The Future Laboratory w 2009 roku, w Polsce ros$nie klasa s$rednia, grupa ludzi
wyksztatconych, dobrze sytuowanych, zarabiajacych rocznie od 66 tys. do 220 tys. zlotych
brutto. Badacze przewiduja, ze w duzej mierze to wlasnie ta grupa bedzie w najblizszych
latach ksztaltowa¢ zachowania konsumenckie i preferencje pozostaltych Polakdéw, stanowiac
akcelerator 1 wyznacznik trendow konsumpcjonizmu. Nalezy zaznaczy¢, ze przedstawiciele
polskiej klasy s$redniej to grupa chetnie dokonujaca zakupdw za posrednictwem sklepow
internetowych. Ponadto az 80% przedstawicieli klasy s$redniej deklaruje, ze korzysta
z Internetu czeéciej niz w 2008 roku'®.

Wazrost zainteresowania Internetem w wymiarze pozazawodowym potwierdzaja
réwniez wyniki badan CBOS. W 2008 roku 52% badanych przyznato, ze korzysta z Internetu
w celach pozazawodowych. W latach poprzednich odsetek ten byt nizszy 1 wynidst 40% oraz
35% odpowiednio w 2007 i 2006 r. Ponadto, aktywnos¢ internetowa byla w 2008 roku

1% Anam R. (2010), Rosnie polska klasa srednia, www.egospodarka.pl, z dn. 10.06.2010 r.
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wieksza niz w ubiegtych latach (od roku 2007 wzrost o 12%, od 2006 — o 17%)'**. Okazuje
si¢, ze korzystanie z Internetu w celach pozazawodowych jest silnie zréznicowane spotecznie
i zalezy przede wszystkim od wieku 1 wyksztatcenia. Mtodsi badani czgsciej taczg sig z siecia,
dotyczy to réwniez osob z wyzszym wyksztalceniem 1 pozycja zawodowa. Ponadto
internautoéw jest znacznie wiccej w miastach, a wigksza ich cze$¢ stanowia mezczyzni'®.

Popularno$¢ Internetu jako narzgdzia umozliwiajacego dokonywanie zakupow
potwierdzaja takze wyniki badania przeprowadzonego przez Pentor Research International
w ramach trzeciej edycji Plebiscytu Mistrz Handlu i Ustug MasterCard 2009. Zgodnie
z wynikami badania, 37% respondentow potwierdzito, ze korzystato z portali aukcyjnych. Co
istotne, w przewazajacej wickszosci bylo to Allegro (36% wskazan), a za nim ebay (7%)
iaukcje24.pl (6%). 16% respondentéw przyznato, ze korzystaja z internetowych
poréwnywarek cenowych, najczeéciej wybierajac Ceneo (11% wskazan)'.

Internet okazuje si¢ by¢ znacznie popularniejszy w kontekscie dokonywania zakupdéw
niz telefon. Z badania zrealizowanego przez Ipsos na zlecenie Fundacji Obserwatorium
Zarzadzania wynika, ze 80% Polakdw nigdy nie korzysta z ofert kupna skladanych przez
telefon. W ciagu ostatniego roku zaledwie 9% Polakoéw zakupito (przynajmniej jeden raz)
produkty i ustugi oferowane telefonicznie, najczesciej byly to: ustugi telefonii komdrkowe;j
1 stacjonarnej, ubezpieczenia oraz ustugi bankowe. Jednoczesnie prawie potowa
konsumentow nie otrzymata w ciagu ostatnich 12 miesigcy zadnej telefonicznej oferty zakupu
produktu lub ustugi'”’.

Umacnianie si¢ ,,szybkiego stylu zycia” zwigksza popularnos¢ korzystania z telefonu,
ale przede wszystkim Internetu, jako narzedzia umozliwiajagcego dokonywanie zakupdéw oraz
zatatwianie réznego rodzaju spraw. Internet stanowi istotne narzedzie wsparcia call/contact
center, stad tez analizowane tendencje powinny korzystnie oddziatywa¢ na sektor CC nie
tylko w Polsce 1 na §wiecie, ale rowniez w wojewddztwie podlaskim. Przy tym nie nalezy
obawia¢ si¢ mozliwos$ci wyparcia ustug centréw przez ustugi §wiadczone przez Internet.

4.1.2.2. Swiadomosé nowych technologii teleinformatycznych wsréd przedsiebiorstw

Funkcjonowanie w warunkach gospodarki konkurencyjnej zmusza przedsigbiorcéw do
nieustannego poszukiwania sposobow na osiggnigcie wzrostu efektywnosci 1 uzyskanie coraz
to nowych przewag konkurencyjnych. Niewatpliwie jednym ze sposobow wyrdznienia si¢ jest
wdrozenie nowych technologii. Wedlug raportéw Komisji Europejskiej, Polska zajmuje nadal
jedno z ostatnich miejsc w UE w zakresie stosowania nowoczesnych technologii,
wyprzedzajac pod tym wzgledem jedynie Bulgarie. O $wiadomosci nowoczesnych
technologii informatycznych (IT) oraz rezultatow ich stosowania moze swiadczy¢ Wskaznik
Koniunktury Informatycznej (MSI). Wartos¢ MSI w sierpniu 2007 roku spadta do poziomu
1,97, niemniej jednak byta tylko nieznacznie nizsza od rekordowego wyniku z listopada 2006
roku (2,01)'%® (tabela 9.).

1% Co zmienilo sie w stylu zycia Polakéw w ostatnim dwudziestoleciu?, (2009), CEBOS, Warszawa, s. 9.

1% Tbidem, s. 10.

1% www.mastercardworldwide.com, z dn. 11.06.2010 r.

7 Telemarketing w praktyce, (2008), Fundacja Obserwatorium Zarzadzania, IPSOS, Warszawa.

18 MS Indeks wskaznik koniunktury informatycznej, Raport z 16. edycji badan, (2007), Stowarzyszenie Komputer w Firmie, Microsoft,
SGH, Warszawa, s. 3.
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Tabela 9. MS Indeks — wskaznik koniunktury

Lata
Wskaznik czastkowy 2003 2004 2005 2006 2007
XI XI XI XI VIII
Zmiana stanu zasobow IT w firmie 2,12 2,14 2,53 2,56 2,41
Wptyw inwestycji w IT na przychody 1,42 1,27 1,77 1,75 1,7
Wptyw inwestycji w IT na koszty 0,00 1,40 1,59 1,58 1,45
Wskaznik MSI 1,61 1,80 1,93 2,01 1,97

Zrédho: opracowanie wlasne na podstawie: MS Indeks wskaznik koniunktury informatycznej, Raport z 16. edycji
badan, (2007), Stowarzyszenie Komputer w Firmie, Microsoft, SGH, Warszawa, s. 16.

Wartos¢ MSI swiadczy o wysokim poziomie optymizmu informatycznego witascicieli
firm, a co za tym idzie o stosunkowo wysokiej swiadomosci nowoczesnych technologii.
Aczkolwiek wskaznik zagregowany przyjal wysoka wartos¢, nalezy zaznaczy¢, ze obnizyty
si¢ warto$ci siedmiu sposrdd dziewigciu jego wskaznikéw czastkowych. Najblizszy
dotychczasowej wartosci maksymalnej byl wskaznik spodziewanego popytu na
oprogramowanie, wspolgrajacy ze stosunkowo wysokimi wartos§ciami wskaznika popytu na
sprzet 1 ustugi IT.

Z punktu widzenia $wiadomosci nowych technologii ws$rdéd przedsigbiorcéw, na
szczegblng uwage zastuguje ksztattowanie si¢ wskaznikéw okreslajacych zmiany zasobow IT
w przedsigbiorstwie oraz ocen¢ wptywu IT na poziom kosztow i przychodow firm. Od
listopada 2006 roku nieznacznie zmniejszyt si¢ udziat firm, ktére raportowaly przyrost
zasobow IT, jednak w sierpniu 2007 roku nadal wigkszy byt udzial przedsi¢biorstw
odnotowujacych wzrost zasobdéw IT (prawie 56% ankietowanych), niz tych, w ktoérych stan
ten si¢ nie zmienil na przestrzeni minionego kwartatu (niecate 43%)'*. W 2007 roku niemal
70% ankietowanych przedsigbiorstw nie dostrzegato wptywu IT na wzrost przychodéw firmy,
nieco ponad 62% nie zauwazylo rowniez pozytywnego wptywu na poziom kosztoéw. W obu
przypadkach (przychoddéw i kosztdw) przesunigcie w strong¢ odpowiedzi neutralnych (brak
jakiejkolwiek zmiany lub niemozliwos¢ oceny jej kierunku) nastgpito kosztem odpowiedzi
pozytywnych. Niemal tyle samo respondentéw (ok. 20%) twierdzilo, ze nowoczesne
technologie przyczyniaja sie do zwickszenia przychodéw i do zmniejszenia kosztow''*. Mimo
zwigkszania si¢ liczby przedsiebiorcow bedacych zdania, Zze stosowanie nowoczesnych
technologii IT nie wywotuje wpltywu ani na przychody, ani na koszty firmy, nalezy
zaznaczy¢, ze w znacznym stopniu zmniejszyt si¢ odsetek przedsigbiorstw deklarujacych
niekorzystny wplyw stosowania nowoczesnych technologii IT na przychody i koszty.
W rezultacie zard6wno wskaznik wplywu inwestycji IT na przychody, jak i wskaznik wptywu
inwestycji IT na koszty firmy w okresie od lipca 2004 do lipca 2007 wzrost odpowiednio
z 1,21% do 1,7% w przypadku przychodéw oraz z 1,2% do 1,45% w przypadku kosztow' ',
Dowodzi to rosnacej $wiadomosci korzysci stosowania nowoczesnych technologii wsrdd
przedsigbiorcow.

19 Tbidem, s. 6.
"0 Ihidem, s. 9.
" bidem, s. 16.
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Wigksza swiadomos$¢ nowoczesnych rozwigzan IT kreuje na nie popyt. Oceny wzrostu
zapotrzebowania na sprze¢t, ustugi oraz oprogramowanie w stosunku do ubiegltego kwartatu
zaprezentowano w tabeli 10.

Tabela 10. Przewidywany popyt na sprzet, ushlugi IT i oprogramowanie zglaszany przez
firmy w stosunku do ubieglego kwartalu

Trend XI12003 X1 2004 X1 2005 X1 2006 VIII 2007
Przewidywany popyt na sprzet i ushugi IT w stosunku do ubieglego kwartalu
Popyt wzro$nie 37,81% 35,84% 46,54% 51,35% 47,12%
Popyt bedzie bez zmian 59,69% 59,54% 48,08% 44,42% 49,23%
Popyt zmaleje 2,50% 4,62% 5,38% 4,23% 3,65%
Przewidywany popyt na oprogramowanie w stosunku do ubieglego kwartalu
Popyt wzro$nie 39,38% 38,54% 47,12% 49,42% 48,27%
Popyt bedzie bez zmian 58,75% 59,15% 47,12% 46,54% 48,08%
Popyt zmaleje 1,88% 2,31% 5,77% 4,04% 3,65%

Zrédho: opracowanie wlasne na podstawie: MS Indeks wskaznik koniunktury informatycznej, Raport z 16. edycji
badan, Stowarzyszenie Komputer w Firmie, Microsoft, SGH, Warszawa, wrzesien 2007 r., s. 11-12.

Okazuje sie, ze odsetek przedsigbiorcéw przewidujacych spadek popytu na technologie
IT stanowit mniej niz 4%. Wigkszy popyt prognozowala prawie potowa badanych.
W poréwnaniu do poprzednich okreséw wyraznie wida¢ tendencj¢ wzrostu zapotrzebowania
na technologie IT wsrdd przedsigbiorcow, co niewatpliwie wynika z obszerniejszej wiedzy na
ich temat.

Mimo rosnacej $wiadomosci nowoczesnych technologii, przedsiebiorstwa napotykaja
wiele barier ich implementowania. Naleza do nich przede wszystkim''?: brak wystarczajacych
nakladow finansowych, nieumiej¢tnos¢ dopasowania dostgpnych rozwigzan IT do potrzeb
w firmie, niedostateczne umiejetnosci pracownikéw, brak dostepnych ustug szkoleniowych
1 doradczych, trudnosci zwigzane z adaptacja nowego rozwigzania, bariery prawne,
organizacyjne i intelektualne, ryzyko braku zwrotu z inwestycji.

To wszystko powoduje, ze nawet swiadomi innowacyjnych rozwigzan przedsi¢biorcy
czesto nie posiadaja odpowiedniego potencjatu, aby je wdraza¢. Problem ten dotyczy przede
wszystkim  przedsigbiorstw  matych. Zgodnie ze statystykami Gléwnego Urzedu
Statystycznego, najwigkszy odsetek przedsiebiorstw posiadajacych infrastrukture IT nalezy
do grupy $rednich i duzych firm, zatrudniajacych powyzej 50 pracownikéw. Podobna
sytuacja ma miejsce, jezeli chodzi o wykorzystanie Internetu przez grupy przedsiebiorstw.
Prawie kazde $rednie i duze przedsigbiorstwo ma dostep do Internetu, natomiast wsréd
matych az 24% nie posiada takiego dostepu'’’. Choé¢ zdecydowana wigkszo$é polskich
przedsigbiorcow deklaruje powszechne zastosowanie komputerow i Internetu w firmie, ich
efektywne wykorzystanie wcigz utrzymuje si¢ na niezadowalajacym poziomie. Internet stuzy
gléwnie do komunikacji (95% odpowiedzi). Przedsigbiorstwa uzywaja Internetu przede

"2 Mazur J. (2007), Ocena uwarunkowar: wdrazania innowacyjnych narzedzi informatycznych w przedsiebiorstwach, Wyzsza Szkota
Biznesu, Nowy Sacz, s. 6.

3 Krzykawski R. (2007), Znaczenie technologii informacyjnych w polskich przedsiebiorstwach, Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie,
Krakow, s. 14.
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wszystkim w celu korzystania z poczty elektronicznej, a w ograniczonym zakresie korzystaja
z mozliwosci sktadania zamdéwien, sprzedazy czy szerszego wykorzystania specjalistycznego
oprogramowania w firmie, np. do zarzadzania procesem dostaw''*. Wedtug danych Eurostatu,
w 2007 roku zaledwie 13% polskich firm dokonywato zakupdéw on-line, a niecate 10%
prowadzito sprzedaz on-line. Ponadto tylko okolo 44% firm posiada wlasne strony
internetowe'"”. W wickszosci nie oferuja one mozliwosci dokonania elektronicznie zakupdow,
a jedynie dostarczaja podstawowych informacji dotyczacych lokalizacji 1 kontaktu
z przedsiebiorstwem. Zastosowanie funkcji transakcyjnej strony internetowej firmy jest
bardzo rzadkie, niezaleznie od branzy. Spoétki reprezentujace branze nowoczesne,
tj. informatyczng czy telekomunikacyjna, nie wykorzystujg tej funkcji na swoich witrynach
www w oczekiwanym stopniu. Pozytywnie wyrdzniaja si¢ jedynie branza bankowa oraz
ubezpieczeniowa, ktore na tle pozostatych stosuja zawsze co najmniej kilka narzedzi
transakcyjnych, m.in. zamawianie produktu badz katalogu on-line czy subskrypcje
e-biuletynow''®.

Wyniki badan pokazuja, ze przedsiebiorcy aczkolwiek swiadomi potencjatu, jaki
Internet i inne technologie IT oferujg dziedzinie marketingu, nie wykorzystuja tego w sposob
zadowalajacy. Technologia, ktéra stosuje si¢ najczesciej w polskich firmach, jest usluga
poczty elektronicznej, z kont korzysta ponad potowa przedsiebiorstw. W dalszej kolejnosci
wykorzystywana jest wewnetrzna sie¢ komputerowa''’.

Stosunkowo duza $wiadomos¢ technologii IT oraz powazne bariery ich wdrazania,
wynikajace z konieczno$ci ponoszenia wysokich nakladow finansowych, stwarzaja
mozliwosci rozwoju sektora call/contact center. Firmy $wiadczace ustugi CC posiadaja
odpowiednie zaplecze techniczne, oprogramowanie i kadre. Coraz czesciej oferujg rowniez
swoim klientom ushugi typu back-office.

4.1.3. Czynniki miedzynarodowe
4.1.3.1. Popyt na ushugi CC na rynkach zagranicznych

Popyt na ustugi call/contact center stale rosnie, szczegolnie w Stanach Zjednoczonych
oraz w Europie Zachodniej, co wynika z szerokiego dostepu do nowoczesnych technologii
oraz umacniania si¢ stylu zycia nastawionego na dokonywanie zakupow bez koniecznosci
wychodzenia z domu.

Zgodnie z wynikami badan, prezentowanymi w raporcie Impact of Trends in Offshore
Contact Center Services Market, popyt na ustugi sektora call/contact center w Europie bedzie
dalej wzrastal, a co za tym idzie nalezy spodziewac si¢ coraz wigkszego zainteresowania
takimi lokalizacjami, jak Indie, Filipiny oraz Europa Wschodnia (w tym Polska).
W lokalizacjach tych Everest Research Institute przewiduje roczny wzrost na poziomie nawet
30%'"°.

"4 Kierunki inwestowania w nowoczesne technologie w przedsigbiorstwach MSP, Raport z badania ankietowego, (2007), Pentor Research
International, Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowa, Polska Agencja Rozwoju Przedsigbiorczosci, Warszawa, s. 11.

"5 Bordzicki T., Dzierzanowski M., Szultka S., Wioch A. (2006), Przeglgd opracowar dotyczgcych innowacyjnosci malych i srednich
przedsigbiorstw, Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowa, Gdansk, s. 5.

"¢ Mazurek G. (2006), Marketing internetowy w polskich spélkach gieldowych, Raport badawczy, WSPiZ im. L. Kozminskiego, Warszawa,
s. 17.

"7 Tbidem, s. 17-18.

"8 Impact of Trends in Offshore Contact Center Services Market, (2008), Everest Research Institute, s. 23.
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Badania przeprowadzone przez ekspertow firmy Gartner dowodza, ze w najblizszych
latach zapotrzebowanie firm zachodnich na ustugi outsourcingu obstugi klienta bedzie rosto
w tempie nawet 50% rocznie' .

Prognozy napawaja optymizmem, bowiem wzrost popytu na uslugi CC w krajach
rozwini¢tych stwarza szans¢ na lokowanie CC przez zagranicznych inwestorow réwniez
w Polsce, w tym takze w wojewodztwie podlaskim. Istnieje takze mozliwos¢ oferowania

ustug podmiotom zagranicznym przez polskie wielojezyczne centra.
4.2. Czynniki podazowe

4.2.1. Czynniki ekonomiczne

4.2.1.1. Tempo wzrostu rynku

Duza dynamika wzrostu rynku call/contact center w Polsce wynika z faktu, ze jest on
stosunkowo mtody. Pierwsze tego typu inicjatywy miaty swodj poczatek dopiero w latach
1997/98. Relatywnie krétki okres funkcjonowania rynku call/contact center w Polsce sprawia,
ze jakiekolwiek proby jego oszacowania sg trudne. Wedtug IRE, w 2001 roku dziatato okoto
200 wszystkich call/contact center (zarowno wewngtrznych, jak 1 zewng¢trznych). Na koniec
2007 roku IRE, Datamonitor ocenily warto$¢ ustug CC w Polsce na okoto 20 mln euro,
tj. 858 mln zt. Laczng liczbg stanowisk oszacowano na 6.000, przy czym zidentyfikowano
70 firm $wiadczacych outsourcing ustug call/contact center'”’. W ciagu dwéch ostatnich lat,
w miejsce firm, ktdre zniknety z rynku (37 przedsiebiorstw) powstato 18 nowych podmiotdw,
obstugujacych przede wszystkim telesprzedaz. Sposrod obecnych w tej branzy spoltek, jedynie
okoto 10 ma ponad 200 stanowisk. Oznacza to, ze w Polsce wcigz dziala niewielka liczba
podmiotéw posiadajacych doskonale wyszkolong kadre, szeroki wachlarz ustug oraz zaplecze
sprzetowe na odpowiednim poziomie. Wedlug raportu opublikowanego przez Datamonitor,
dalszy rozw¢j segmentu CC powinien utrzymaé si¢ na poziomie okoto 15% w skali roku'?'.

Estymacji wielkosci sektora CC w Polsce mozna dokona¢ przez pryzmat tempa
przyrostu liczby stanowisk CC. Z badan MasterPlan prowadzonych pod patronatem
Stowarzyszenia Manageréw Call Center wynika, ze sektor rozwija si¢ dynamicznie. Migdzy
rokiem 2005 a 2006 tempo przyrostu stanowisk w wewnetrznych i1 outsourcingowych
CC wyniosto 23,2%, podczas gdy w latach 2006 1 2007 — 35,7%. W poréwnaniu do tempa
wzrostu PKB w Polsce, przyrost liczby stanowisk w CC byt 3,9 oraz 6,5raza szybszy,
odpowiednio w okresach 2005-2006 i 2006-2007 (wykres 8.)'*,

Nieco inne informacje udostgpnia Datamonitor. Z danych firmy wynika, ze tempo
przyrostu stanowisk miedzy 2006 i 2007 rokiem wynosito jedynie 13,8% 1 bylo blisko
2,58raza wolniejsze, niz oszacowano w badaniu MasterPlan'*’. Rosnacy wskaznik tempa
przyrostu liczby stanowisk oznacza, ze sektor rozwija si¢ w Polsce dosy¢ szybko.

% Waszczuk P. (2007), Uslugowe zaglebie, ,,Computerworld” z 16.10.2007 r., s. 11.

120 Bogdanowicz 1. (2010), Potencjal do wzigcia, op. cit.

12 Rochalski K. (2010), Call Center w Polsce, www.callcenternews.pl, z dn. 03.07.2010 r.
122 Kostecki M.J. (2008), Tempo wzrostu call centers w Polsce, op. cit., s. 4.

12 Maciejewski A. (2008), Bgd?my w kontakcie, ,,Computerworld”, z dn. 15.04.2008 r., s. 8.
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Wykres 8. Tempo przyrostu stanowisk w polskich call center oraz przyrostu PKB
w poréwnaniu z rokiem poprzednim
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Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie badania przeprowadzonego przez MasterPlan pod patronatem

Stowarzyszenia Manageréw Call Center [w:] Kostecki M.J. (2008), Tempo wzrostu call centers w Polsce,
MasterPlan, Warszawa.

Szybki wzrost branzy sprzyja pojawianiu si¢ nowych trendéw. Uwidacznia sig
tendencja specjalizacji ustug, a takze rozwoj outsourcingu'**. Duza szans¢ na budowanie
swojej pozycji w sektorze maja przedsigbiorstwa oferujace kompleksowe ustugi zwigzane
rowniez z obslugg typu back-office. Catosciowa oferta jest szansg na odrdznienie si¢ od
konkurencji, a takze mozliwoscia zaprezentowania klientom innowacyjnego pakietu
rozwiazan'>. Ponadto obserwuje si¢ ograniczanie funkcjonowania wewnetrznych CC, czego
konsekwencja jest przechodzenie firm na outsourcing'*®. Centra typu in-house staly sic
praktycznie standardowym wyposazeniem wigkszosci bankow, operatoréw sieci telefonii
komdrkowej, jak réwniez znacznej czgsci firm ubezpieczeniowych. W tych branzach raczej
nie nalezy spodziewac si¢ dalszego przyrostu wewnegtrznych CC. Chociaz outsourcingowe

CC nadal stanowia nikly odsetek (15%), to wilasnie tego typu centra beda rozwijaé sie

szczegblnie dynamicznie'*’.

Aczkolwiek rynek CC w Polsce wzrasta dynamicznie, nie mozna tego powiedzie¢
o sektorze call/contact center w wojewodztwie podlaskim, gdzie funkcjonuja zaledwie
3 zewngtrzne centra oraz kilka podmiotow posiadajacych infolinie lub kilka stanowisk CC na
wilasny uzytek. Przy tym, outsourcingowe podlaskie centra to firmy zazwyczaj nie
posiadajace profesjonalnego sprzetu i oprogramowania, wyposazone zazwyczaj W mniej niz
50 stanowisk. Szans¢ na rozwdj sektora stanowi zainteresowanie zagranicznego inwestora
mozliwosciami stworzenia centrum w regionie. Poza tym perspektywy wzrostu sa stabe.

124 Kasprzak A. (2010), Dojrzewajgce rynki-bazy danych i call center, www.brief.pl, z dn. 17.06.2010 r.
125 Rochalski K. (2010), Call Center w Polsce, op. cit.

12 Sikora K. (2010), Rynek call center, www.outsourcing.com.pl, z dn. 10.06.2010 r.
127 Wieczorek K. (2006), Rynek contact center urosnie dzigki bankom i telekomom, ,,Puls Biznesu” z 02.03.20006 .
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4.2.1.2. Finansowanie z funduszy Unii Europejskiej

Rozwojowi sektora call/contact center niewatpliwie moze sprzyja¢ unijna perspektywa
finansowa na lata 2007-2013 otwierajaca mozliwos$¢ uzyskania dofinansowania na projekty
z zakresu centrow Shared Services i Business Process Outsourcing' ™.

W ramach Programu Operacyjnego Innowacyjna Gospodarka (PO IG) na lata 2007-
2013 wprowadzone zostalo Dziatanie 4.5.2 Wsparcie inwestycji o duzym znaczeniu dla
gospodarki — wsparcie inwestycji w sektorze uslug nowoczesnych, skupiajace sie
w szczegolnosci na dofinansowaniu dziatalnosci Shared Services Center (SSC). Zgodnie
z zatozeniami PO IG, pomoc moze zosta¢ przyznana wowczas, gdy wsparcie dotyczy
wylacznie inwestycji poczatkowej, czyli zwigzanej z: utworzeniem nowego zaktadu,
rozbudowg istniejacego zakladu, dywersyfikacja produkcji zaktadu poprzez wprowadzenie
nowych dodatkowych produktéw/ustug lub zasadniczg zmiang dotyczaca catosciowego
procesu produkcyjnego istniejacego zaktadu'®.

W przypadku centrow SSC, do ktorych mozna zaliczy¢ call/contact center typu
in-house, warunkiem koniecznym, aby ubiega¢ si¢ o 30% dofinansowania inwestycji byto
utworzenie co najmniej 200 nowych miejsc pracy. Niestety, w miar¢ powstawiania kolejnych
wersji dokumentéw programowych, zmieniat si¢ zakres wspieranych inwestycji. Ostatecznie
ze wsparcia wykluczone zostaty inwestycje w formie call/contact center. Najprawdopodobnie;j
stato si¢ tak, poniewaz byly one postrzegane przez Ministerstwo Gospodarki jako najmniej
innowacyjne sposréd wspieranych rodzajow SSC. Z drugiej jednak strony, dzieki postepowi
technologii m.in. telefonii internetowej, CC staly si¢ raczej centrami kontaktowymi
nieuzaleznionymi wylacznie od telefonéw, ale otwartymi na kontakt z klientem przy
wykorzystaniu  roznych form komunikacji, w tym wynikajacych bezposrednio
z nowoczesnych technologii. Niemniej jednak, w rozporzadzeniu Ministra Gospodarki z dnia
2 kwietnia 2008 roku w sprawie udzielania pomocy finansowej dla nowych inwestycji
oduzym znaczeniu dla gospodarki w ramach Programu Operacyjnego Innowacyjna
Gospodarka 2007-2013, ktore stanowi program pozwalajacy na udzielanie pomocy w ramach
Poddziatania 4.5.2 PO IG, SSC zdefiniowano jako ,,...wewnetrzng lub zewnetrzng jednostke
przejmujgcq czes¢ zadan lub procesow przedsigbiorstwa z zakresu finansow, ksiggowosci,
zarzgdzania  zasobami  ludzkimi,  administracji,  logistyki,  zaplecza  bankowego
i ubezpieczeniowego (back-office), badan rynkowych, wsparcia technologii informacyjnych
i komunikacyjnych (IT), charakteryzujgcq sie optymalizacjq (redukcjq) kosztow i poprawg
jakosci danej ustugi danego przedsiebiorstwa”. W taka definicje wpisuja si¢ niektore
przedsiewziecia w zakresie CC.

O ile CC zostaty wykluczone ze wsparcia w ramach Dziatania 4.5.2, o tyle nic nie stoi
na przeszkodzie, aby przedsigbiorcy pragnacy realizowal projekty CC ubiegali si¢
o dofinansowanie w ramach innych dziatan, w tym Dziatania 4.4 PO 1G. W ramach Dziatania
4.4 dofinansowanie moga uzyskac jedynie przedsigbiorstwa, ktore realizujg projekt o wartosci
powyzej 8 mln zh, w ramach ktérego wdrazane bedzie jednocze$nie rozwigzania
technologiczne znane na $wiecie krocej niz trzy lata badZz rozpowszechnione w branzy
w stopniu mniejszym niz 15%. Projekt bedzie musiat rowniez zakonczy¢ sie¢ uruchomieniem

128 pulsakowski R., Zimoch J. (2008), Unia sfinansuje uslugi, ,Computerworld” z dn. 23.09.2008 r., s. 8-11.
12 Ibidem, s. 8-11.
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produkcji nowego, znaczaco ulepszonego produktu badz ustugi. Dodatkowym utrudnieniem
moze by¢ fakt, ze pomoc moze by¢ kalkulowana wylacznie w oparciu o naklady
inwestycyjne, co moze sie okazaé niekorzystne dla wiekszosci inwestoréw z sektora ustug'*’.
Dodatkowo o wsparcie mogg ubiega¢ si¢ nowe rozwigzania marketingowe lub organizacyjne
prowadzace do poprawy produktywnosci i efektywnosci; zakupu niezbgdnych srodkow
trwalych, warto$ci niematerialnych 1 prawnych dotyczacych wprowadzenia zmian
organizacyjnych.

Mozliwosci finansowania z funduszy europejskich stanowig duzg szans¢ dla rozwoju
sektora CC w wojewodztwie podlaskim. Do tej pory z takiej mozliwosci skorzystato m.in.
call center w Lomzy.

4.2.2. Czynniki technologiczne
4.2.2.1. Postep techniczny

Postgp techniczny prowadzi do konwergencji rynku, co oznacza, ze coraz bardziej
zaciera si¢ granica pomiedzy informatyka a telekomunikacjg, co pozytywnie oddziatuje na
mozliwosci rozwojowe call/contact center. Istotny wptyw na taki stan rzeczy wywiera m.in.
dynamicznie rosngca popularnos¢ telefonii VolP w Polsce. Raport Synergy Research Group
plasuje Polske jako jedno z przodujacych panstw w Europie pod wzgledem dynamiki rozwoju
telefonii internetowej'>'. VoIP (Voice over Internet Protocol) to technologia pozwalajaca
przesyta¢ glos poprzez sie¢ internetowa 1 umozliwiajagca pelng integracje aplikacji
wykorzystujacych glos, obraz i dane'*?, co w istotny sposob usprawnia dziatanie centréw
kontaktu.

Dostepnos¢ Internetu i technologii IP spowodowata gwaltowne przyspieszenie spadku
cen ushug telekomunikacyjnych, w tym komunikacji glosowej. Mimo ze ustugi
telekomunikacyjne sa drozsze niz w krajach wysoko rozwinigtych, to dystans powoli zaczyna
si¢ zmniejsza¢. Co wigcej, specjalisSci przewiduja dalszy spadek cen ustug glosowych.
Poprawa jakosci przesytu danych i glosu, a takze korzystniejsze ceny niewatpliwie zwigkszaja
mozliwosci call/contact center.

Jeszcze do niedawna powodem do dumy wielu firm z sektora CC byly centrale
z funkcja ACD (Automatic Call Distribution — oznacza jeden numer dostepowy, ustawianie
kolejki rozméw oczekujacych 1 kierowania tych rozméw do poszczegdlnych konsultantow).
Wiecej mozliwosci daty aplikacje CTI (Computer Telephony Integration), a takze mozliwosci
integracji ustug telemarketingowych z Internetem i technologiami mobilnymi. Zintegrowanie
réznych kanatéw komunikowania si¢ z klientem (telefon takze w technologii VolP, faks,
e-mail, www, WAP, chat, SMS, MMS) prowadzi do przeksztalcania call center
w multimedialne contact center, ktérego funkcjonalnos¢ jest znacznie wyzsza. Mozliwa jest
integracja ustug infolinii z Internetem oraz zarzadzanie korespondencja elektroniczng.
Ponadto nastepuje rozwdj co-browsingu — ustugi umozliwiajacej konsultantowi jednoczesne
ogladanie tego, co klient widzi na monitorze, dzigki czemu mozna pomdc np. wypetnié
formularz'*, co tez z punktu widzenia prowadzenia CC jest duzym ulatwieniem.

0 Ihidem, s. 8-11.

B! Telekomunikacja — w przeddzier zmian, (2007), ,,Outsourcing Magazine” z dn. 15.06.2007 r.
132 Fronczak J. (2008), Rewolucja pozgdana, ,,Computerworld” z dn. 15.12.2008, s. 8.

133 Bogdanowicz 1. (2010), Potencjal do wzigcia, op. cit.
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W CC obecnie powszechnie uzywana jest aplikacja IVR (Interactive Voice Response),
atakze funkcja automatycznego kierowania ruchem ACD, ktéra pozwala odbieraé
i przekazywa¢ do agentow setki potaczen jednoczesnie. Coraz czesciej stosowane jest
oprogramowanie CRM (Customer Relationship Management), stanowiace strategi¢ dialogu
i bliskiej relacji z klientem. CRM to takze aplikacja integrujaca wiedze¢ o klientach, ich
preferencjach 1 historii zakupéw. Dynamicznie rosng wydatki firm sektora na CRM. Wedlug
szacunkéw  firmy analitycznej Gartner, 40,5% przedsigbiorstw zaopatruje  si¢
w system/oprogramowanie, aby wspomodc sprzedaz, 39% posiadaczy przeznacza CRM do
wspomagania obstlugi klienta, a 20,3% do wzmocnienia dzialan marketingowych. Interfejs
CRM - oprocz CTI czy IVR — jest jednym z elementdw contact center, pozwalajagcym na
stykanie si¢ proceséw marketingu, sprzedazy i obstugi klienta'**,

Za punkt zwrotny w rozwoju teleinformatyki mozna uzna¢ perspektywe
upowszechnienia protokotu SIP (Session Initiation Protocol — standard przenoszenia glosu)
w biznesowych srodowiskach komunikacji z klientami. Przetom w branzy CC przypisuje si¢
pojawieniu 1 mozliwosci wykorzystania protokotu SIP w celach komunikacyjnych. SIP daje
firmom mozliwos¢ integracji roznych biznesowych aplikacji komunikacyjnych. Jednoczesne
zastosowanie SIP oraz VoIP w contact center przynosi przedsigbiorcom liczne korzysci, jak:
niezalezno$¢ od lokalizacji, mozliwos¢ instalacji 1 utrzymania jednej sieci, mozliwos¢
integracji wszystkich kanatow komunikacji w CC, tatwo$¢ integracji z innymi systemami,
uniezaleznienie od jednego dostawcy'>”.

Postep techniczny moze usprawnia¢ nie tylko funkcjonalnos¢ systemow
wykorzystywanych przez centra, ale rowniez obshuge organizacyjng firm, dzigki poprawie
jakosci ustug administracji publicznej §wiadczonych wobec przedsigbiorstw, w tym réwniez
dziatajacych w sektorze CC. Poprawa jakos$ci ustug stanowi pochodng postepu technicznego
1polega na coraz czestszym udostgpnianiu szerokiego zakresu ustug droga elektroniczng.
Trend ten wynika z realizacji szeregu dzialan Strategii rozwoju spoleczenstwa informacyjnego
w Polsce do roku 2013

— Portal ePUAP umozliwiajacy §wiadczenie ustug publicznych przez Internet.

— Projekt e-Podatki bedacy kontynuacja projektu e-Deklaracje.

— Informatyzacja ZUS — umozliwienie rozliczania sktadek droga elektroniczna.

— Wdrozenie  pelnego  zakresu  zdefiniowanych  przez  Uni¢  Europejska
20 interaktywnych publicznych e-Ustug administracji dla obywateli i biznesu.

— Wprowadzenie w administracji publicznej] dokumentéw w postaci elektronicznej
1 ustug swiadczonych droga elektroniczna.

— Promowanie stosowania nowoczesnego podpisu elektronicznego.

Unowoczesnienie ustug administracji publicznej niewatpliwie ulatwia prowadzenie
dziatalnosci wielu przedsigbiorcom, w tym takze dzialajacym w sektorze CC.

Postgp techniczny nie tylko wusprawnia dziatanie CC, dostarczajac nowych,
sprawniejszych i bardziej zoptymalizowanych kosztowo rozwigzan, ale takze kreuje popyt na
ustugi sektora zar6wno wsrdd odbiorcow instytucjonalnych, jak tez klientow indywidualnych.
Na mozliwosci rozwoju CC niewatpliwie wptywa rozwoj telefonii, umacnianie si¢

P*Maciejewski A. (2008), Contact center kontra CRM, ,,Computerworld” z dn. 23.09.2008 r., s. 20.

135 Fronczak J. (2008), Rewolucja pozgdana, op. cit., s. 8.

18 Strategia rozwoju spoleczenstwa informacyjnego w Polsce do roku 2013, (2008), Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji,
Warszawa, Obszar Panstwo — Cel 1.
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spoleczenstwa informacyjnego, wigksza liczba firm oraz gospodarstw domowych
wyposazonych w komputery i1 dostgp do Internetu.

Wedlug raportu Rymek telekomunikacyjny w Polsce w 2009 roku. Klienci
instytucjonalni, wigkszos¢ firm (66,6%) uzytkuje zaréwno telefony stacjonarne, jak
i komérkowe. Blisko 87,4% firm posiada w swoim wyposazeniu telefon komoérkowy,
natomiast 79,3% posiada telefon stacjonarny. Z telefonii (VoIP) korzysta znacznie mniej firm.
Siedem na dziesi¢¢ przedsigbiorstw (70,2%) posiada tylko jedng lini¢ telefonii stacjonarnej,
aco pigta firma (18,6%) uzytkuje dwie linie stacjonarne. Organizacji, ktére wykorzystujg
wigksza liczbe linii (3 1 powyzej) jest w sumie 9,8%. Blisko 93% firm posiadajacych
komputery ma réwniez dostep do Internetu. W 80,3% przypadkéw posiadany Internet to staty
stacjonarny dostep, natomiast z mobilnego Internetu korzysta 11,8% firm'’.

Popyt na ustugi CC ksztaltuje jednak przede wszystkim liczba o0s6b wyposazonych
w telefony, komputery i dostgp do Internetu, ktdére stanowia klientéw indywidualnych
(odbiorcow produktow/ustug klientéw instytucjonalnych CC). Telefon posiada zdecydowana
wickszos¢ klientdow indywidualnych (95,4%). Niemalze polowa ma zaréwno telefon
stacjonarny, jak 1 komorkowy (40,9%). 44% uzytkuje tylko aparat komérkowy, a jedna osoba
na dziesi¢¢ wylacznie aparat stacjonarny. Tylko 4,6% badanych nie posiada zadnego aparatu
telefonicznego. W 2009 roku 51,4% Polakow deklarowato posiadanie telefonu stacjonarnego
w gospodarstwie domowym, natomiast 84,9% Polakéw telefonu komoérkowego. Nasycenie
indywidualnego rynku telekomunikacyjnego ustuga telefonii ruchomej jest wiec
zdecydowanie wigksze, niz nasycenie ushuga telefonii stacjonarnej'*.

Zgodnie z Raportem o stanie rynku telekomunikacyjnego w 2008 roku, z ushug telefonii
ruchomej w 2008 roku korzystato w Polsce ponad 43 min uzytkownikow, co dato penetracje
na poziomie 115,2%. Biorac jednak pod uwage 17,7% tzw. nieaktywnych uzytkownikdw,
rzeczywista penetracja rynku wyniosta na koniec 2008 roku 97,5%, co plasuje Polsk¢ dopiero
na 22. pozycji w poréwnaniu do wszystkich 27 krajow Unii Europejskiej ($rednia dla Unii
wyniosta 119%)"%.

Komputer jest urzadzeniem powszechnie wykorzystywanym w  polskich
gospodarstwach domowych (64,9%). Najstabiej w kraju wyposazone w komputery sa
gospodarstva domowe w wojewddztwach Polski Wschodniej, w tym w wojewddztwie
podlaskim. 89,1% polskich gospodarstw domowych posiadajacych komputer ma w domu
dostep do Internetu. Ponad polowa (59,8%) — bez wzgledu na posiadanie komputera
— korzystata w ostatnim miesigcu z Internetu, z czego najwiece] 0sob taczylo si¢ z siecig we
wlasnym domu lub w pracy. Polscy uzytkownicy Internetu, ktdrzy korzystali z niego w ciagu
ostatniego miesigca, deklaruja wysoka czestotliwos¢ korzystania — 70,4% z nich korzysta
z sieci internetowej codziennie. Co piaty Polak (15,8%) faczy si¢ z Internetem trzy do pigciu
razy w tygodniu. Polacy czesto korzystaja z serwerdw pocztowych, potowa (51,5%) korzysta
z nich codziennie'*.

W poréwnaniu do pozostatych krajéw Unii Europejskiej, wedlug statystyk GUS, Polska
zajmuje jedno z ostatnich miejsc pod wzgledem rozpowszechnienia szerokopasmowego
dostepu do Internetu. Zaledwie 36% gospodarstw domowych oraz 89% przedsigbiorstw

7 Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2009 roku. Klienci instytucjonalni, (2009), PBS DGA sp. z 0. 0., Sopot, s. 11-12.
138 11

Ibidem, s. 24.
19 Raport o stanie rynku telekomunikacyjnego w 2008 roku, (2009), Urzad Komunikacji Elektronicznej, Warszawa, s. 7.
19 Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2009 roku..., op. cit., s. 33.
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posiadato w listopadzie 2006 roku dostgp do Internetu, z czego odpowiednio 22% 1 46%
posiadato dostep szerokopasmowy'*!. W opublikowanym 4 sierpnia 2009 roku komunikacie
Komisji Europejskiej Konkurencyjnosé¢ cyfrowa Europy. Raport 2009'*, Polske wskazano
jako kraj, ktory wyraznie odstaje od EU-27 pod wzgledem penetracji Internetu
szerokopasmowego. Tak staba pozycja jest konsekwencja kilku czynnikdéw: relatywnie stabej
znajomosci obshugi komputerdow i Internetu; wysokich cen ustug dostepu szerokopasmowego
(w porownaniu z innymi krajami UE); niskiego poziomu konkurencyjnosci ustug
szerokopasmowych; niewielkiej liczby (jedynie okoto 15 z 350) licencjonowanych
dostawcow ustug internetowych dziatajacych na obszarze szerszym niz lokalny; praktycznego
braku zainteresowania operatorOw obszarami wiejskimi; istnienia tzw. bialych obszarow.
W przypadku liczby linii szerokopasmowych na 100 mieszkancéw, Polska z wynikiem
4,5 linii znajduje si¢ na 3. miejscu od konca w Europie'*.

Szczegolnie niekorzystna sytuacja wystepuje w Polsce Wschodniej, w tym
w wojewodztwie podlaskim. Na poczatku 2007 roku ponad milion gospodarstw domowych
w pieciu wojewodztwach Polski Wschodniej nie miatlo mozliwosci szerokopasmowego
dostgpu do Internetu, a co za tym idzie 38% gospodarstw w regionie bylo zagrozonych
wykluczeniem cyfrowym. W samym wojewddztwie podlaskim zidentyfikowano az
577 bialych obszarow oraz 2 339 szarych obszarow. Gtdéwnym powodem takiego stanu rzeczy
jest ograniczony zasieg istniejagcych sieci telekomunikacyjnych oraz techniczne
nieprzystosowanie sieci abonenckich operatordw telefonii stacjonarnej do realizacji ushug
szerokopasmowych'**. W zwiazku z tym wielu mieszkancow wojewddztwa podlaskiego nie
ma mozliwosci taniego dostepu do nowoczesnej infrastruktury szerokopasmowej, a przez to
jest zagrozona  wykluczeniem cyfrowym. Niska dostepnos¢ ustug Internetu
szerokopasmowego w wojewodztwie negatywnie oddziatluje na sektor CC nie tylko od strony
popytu, ale takze podazy.

Przewidywany wzrost liczby oséb korzystajacych z Internetu zapowiada jeden
z kluczowych celow Strategii  szerokopasmowego dostegpu do ustug spoleczenstwa
informacyjnego w Polsce na lata 2007-2013, ktory zaklada zapobieganie wykluczeniu
cyfrowemu. Gtownym celem Strategii jest upowszechnienie dostepu do ustug spoteczenstwa
informacyjnego w drodze poprawy poziomu szerokopasmowego dostepu do tych ushug do
wartosci reprezentujgcej sredni poziom dostepnosci w Unii Europejskiej. Ponadto celem
Strategii jest osiggniecie do 2013 r. wartosci dostepu co najmniej 50%, co w praktyce
oznacza, ze prawie kazdy obywatel bedzie mial mozliwos¢ korzystania z szerokopasmowego
dostepu do ustug spoteczenstwa informacyjnego'*.

Na postep techniczny niewatpliwie ma 1 bedzie mie¢ wptyw realizacja Strategii rozwoju
spofeczenstwa informacyjnego w Polsce do roku 2013, opracowanej przez Ministerstwo
Spraw Wewngtrznych i Administracji, do ktorej zatozen nalezy zaliczy¢ m.in. zwigkszanie
konkurencyjnosci 1 innowacyjnosci polskich przedsigbiorstw poprzez stworzenie warunkdéw

M www.uke.gov.pl.

12 Konkurencyjnosé cyfrowa Europy. Raport 2009, Komunikat Komisji Europejskiej, (COM(2009) 390).

S Studium wykonalnosci projektu Sie¢ Szerokopasmowa Polski Wschodniej Wojewédztwo Podlaskie, (2009), Ministerstwo Rozwoju
Regionalnego, Warszawa, s. 34.

1 www.uke.gov.pl.

5 Strategia szerokopasmowego dostepu do uslug spoleczehstwa informacyjnego w Polsce na lata 2007-2013, (2007), Ministerstwo
Transportu, Warszawa, s. 15-16.
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do pehiejszego wykorzystania technologii informacyjnych i komunikacyjnych'*’. Obie
strategie odnosza si¢ rowniez do sytuacji w wojewddztwie podlaskim.

Jak wynika z przeprowadzonej analizy, postep techniczny moze korzystnie wptywac na
sektor call/contact center zarowno od strony podazy, jak i popytu. Rozwdj technologii
usprawnia funkcjonowanie firm sektora, pozwalajac im $wiadczy¢é wyzszej jakosci ustugi
call/contact center. Ponadto wigkszy dostep do Internetu, na skutek wigkszej penetracji rynku
ustugami szerokopasmowymi, stanowi wazng determinant¢ wzrostu popytu na call/contact
center oraz lepsza dostepnos¢ wojewddztwa dla potencjalnych inwestoréw. Aczkolwiek
obecnie wojewodztwo podlaskie wyraznie odstaje w tym zakresie od Europy oraz innych
obszaréw kraju, nalezy si¢ spodziewac, ze ta dysproporcja bedzie ulega¢ zmniejszeniu.

4.2.3. Czynniki prawno-administracyjne
4.2.3.1. Przepisy prawa pracy i BHP

Dziatalno$¢ firm operujacych w sektorze call/contact center podlega przepisom prawa
pracy. Ze wzgledu na specyficzne warunki pracy (open space) 1 duzg liczbe stanowisk CC
zlokalizowanych w tym samym obiekcie, szczegdlnych trudnosci nastrgcza przestrzeganie
przepisow BHP'*". Surowe reguty BHP narzucaja odpowiednie o$wietlenie, odpowiednia
powierzchni¢ stanowisk pracy 1 odleglos¢ pomigdzy nimi, okreslony dopuszczalny poziom
hatasu, wentylacje (20 m® powietrza na pracownika na godzing) i klimatyzacje pomieszczen.
Przettoczenie masy powietrza oraz sama specyfika pracy w centrach generuje hatas, co
powoduje dodatkowy problem dostosowania obiektow do wymogdw przepisOw prawa i wigze
si¢ z koniecznoscig poniesienia duzych kosztéw. Odpowiednia wilgotnos¢, rozmiar ciggdw
komunikacyjnych i bezpieczenistwo przeciwpozarowe rowniez generuja koszty'**.

Podstawowe czynniki, ktére nalezy bra¢ pod uwage przy projektowaniu stanowisk
pracy CC to: powierzchnia pracy, akustyka, ergonomia i wyposazenie stanowiska pracy.

Firmy s$wiadczace ustugi call/contact center obowiazujg ogoélne przepisy dotyczace
projektowania stanowisk pracy biurowej oraz wymogi dla stanowisk komputerowych
okreslone w Rozporzadzeniu Ministra Pracy i Polityki Socjalnej z dnia 01.12.1998 roku
w sprawie bezpieczenstwa 1 higieny pracy na stanowiskach wyposazonych w monitory
ekranowe'*’. Zgodnie z rozporzadzeniem, monitor ekranowy powinien spehia¢ okreslone
wymagania dotyczace np. regulacji ustawienia, pokrycia warstwa antyodbiciowa, czy tez
wyposazeniem w odpowiedni filtr. Wazny jest rowniez sposdb ustawienia ekranu monitora
wzgledem Zrddet swiatla. Rozporzadzenie opisuje rowniez wymagania wzgledem klawiatury,
konstrukcji 1 ustawienia stolu, parametréw krzesta, odlegtosci migdzy sasiednimi monitorami
oraz miedzy pracownikiem i tytem sasiedniego monitora'>’.

Ponadto firmy z sektora CC obowigzuje Dyrektywa Rady z dnia 29 maja 1990 roku
w sprawie minimalnych wymagan w dziedzinie bezpieczenstwa i ochrony zdrowia przy pracy

196 Strategia rozwoju spoleczenstwa informacyjnego w Polsce do roku 2013, (2008), Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji,
Warszawa.

147 Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Socjalnej w sprawie ogdlnych przepiséw bezpieczenstwa i higieny pracy, (Dz. U. Nr 169, poz.
1650).

18 Maciejewski A. (2008), Budujemy call center, ,,Computerworld” z dn. 23.09.2008 r., s. 11.

14 Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Socjalnej z dnia 1 grudnia 1998 r. w sprawie bezpieczenstwa i higieny pracy na stanowiskach
wyposazonych w monitory ekranowe (Dz.U.98.148.973).

1% Ihidem.
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z urzadzeniami wyposazonymi w monitory ekranowe'>' oraz Dyrektywa Rady z dnia
12 czerwea 1989 roku w sprawie wprowadzenia srodkéw w celu poprawy bezpieczenstwa
i zdrowia pracownikéw w miejscu pracy (tzw. dyrektywa ramowa)'>>.

Znacznie doktadniej wymogi wzgledem stanowisk pracy call/contact center okreslaja
normy Unii Europejskiej. Zgodnie z przepisami UE minimalna powierzchnia pomieszczenia
przypadajaca na jednego pracownika call center to 8 m”. Do tej powierzchni zalicza sig:
stanowisko pracy, meble i ciggi komunikacyjne. Szerokos¢ ciaggéw komunikacyjnych jest
zalezna od liczby zatrudnionych korzystajacych z danego przejscia i wynosi od 0,8 m dla
5 pracownikéw do 1,25 m dla 100 pracownikdw. Minimalne dopuszczalne wymiary
stanowiska pracy okreslajg powierzchnie biurka, jego glebokos¢, szerokos$¢ stanowiska pracy,
szerokos¢ przestrzeni na nogi pod biurkiem i powierzchni¢ podlogi przeznaczonej na krzesto.
Ponadto normy unijne doktadnie opisuja zagadnienia dotyczace akustyki i ergonomii'™.

Z punktu widzenia rozwoju call/contact center, nalezy stwierdzi¢, ze restrykcyjnosé
przepisOw ogranicza swobod¢ dzialania podmiotéw w sektorze. Dostosowanie powierzchni
lokalowych oraz poszczegdlnych stanowisk CC do obowigzujacych wymogéw wigze si¢
z koniecznoscig poniesienia duzych wydatkow. Z drugiej za$ strony centrum zaprojektowane
zgodnie z przepisami prawa zapewnia konsultantom wigkszy komfort pracy, a co za tym idzie
posrednio przyczynia si¢ do wzrostu ich wydajnosci.

4.2.3.2. Prawodawstwo w zakresie ochrony danych osobowych

Standardy 1 wymogi stawiane firmom, ktore przetwarzaja dane w sposob
zaawansowany, omawiaja zard6wno ustawa o ochronie danych osobowych, jak 1 wydana przez
Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych (GIODO) publikacja ABC
bezpieczenstwa danych osobowych przetwarzanych przy uzyciu systemow informatycznych.

GIODO opracowato trzy systemy zabezpieczen: podstawowy, podwyzszony i wysoki.
Firmy call/contact center korzystaja z wysokiego systemu zabezpieczen danych osobowych,
co oznacza, ze powinny w zasadzie spetnia¢ wymogi wszystkich trzech systemow.

Poziom podstawowy bezpieczenstwa wymaga zastosowania okreslonych s$rodkow
organizacyjnych oraz technicznych. Miejsce przechowywania danych zabezpiecza si¢ przed
dostgpem 0sO0b nieuprawnionych na czas nieobecnosci w nim oséb upowaznionych do
przetwarzania danych osobowych. Przebywanie o0séb nieuprawnionych jest dopuszczalne
jedynie za zgoda administratora danych lub w obecnosci osoby upowaznionej do
przetwarzania danych osobowych. W systemie informatycznym stuzacym do przetwarzania
danych osobowych stosuje si¢ mechanizmy kontroli dostepu do tych danych. Jezeli dostep do
danych przetwarzanych w systemie informatycznym posiadaja co najmniej dwie osoby,
wowczas kazdy uzytkownik powinien posiada¢ odrebny identyfikator. Identyfikator
uzytkownika, ktory utracil uprawnienia do przetwarzania danych, nie moze by¢ przydzielony
innej osobie. W przypadku gdy do uwierzytelniania uzytkownikéw uzywa si¢ hasta, jego
zmiana nastgpuje nie rzadziej niz co 30 dni. System informatyczny stuzacy do przetwarzania
danych osobowych powinien by¢ zabezpieczony przed dziataniem oprogramowania, ktorego

! Dyrektywa Rady z dnia 29 maja 1990 r. w sprawie minimalnych wymagan w dziedzinie bezpieczenstwa i ochrony zdrowia przy pracy
z urzadzeniami wyposazonymi w monitory ekranowe (90/270/EWG).

12 Dyrektywa Rady z dnia 12 czerwca 1989 r. w sprawie wprowadzenia $rodkoéw w celu poprawy bezpieczenstwa i zdrowia pracownikow
w miejscu pracy (tzw. dyrektywa ramowa) (89/391/EWG).

133 www.zdrowebiuro.pl, z dn. 10.07.2010 r.
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celem jest uzyskanie nieuprawnionego dostepu do systemu informatycznego oraz utratg
danych spowodowang awarig zasilania lub zaktdceniami w sieci zasilajacej. Dane osobowe
przetwarzane w systemie informatycznym zabezpiecza si¢ przez wykonywanie kopii
zapasowych zbioréw danych, ktére przechowuje si¢ w miejscach zabezpieczajacych je przed
nieuprawnionym przejeciem, modyfikacja, uszkodzeniem lub zniszczeniem oraz usuwa si¢
niezwlocznie po ustaniu ich uzytecznosci'™*.

Osoba uzytkujaca komputer przeno$ny zawierajacy dane osobowe zachowuje
szczegblng ostroznos¢ podczas jego transportu, przechowywania iuzytkowania, w tym
stosuje $rodki ochrony kryptograficznej wobec przetwarzanych danych osobowych.
Urzadzenia, dyski lub inne elektroniczne nosniki informacji, zawierajace dane osobowe,
przeznaczone do likwidacji, przekazania podmiotowi nieuprawnionemu lub naprawy,
pozbawia si¢ wczesniej zapisu danych. Administrator danych monitoruje wdrozone
zabezpieczenia systemu informatycznego' .

Poziom podwyzszony zaktada zastosowanie wszystkich $rodkéw, wymaganych dla
osiggnigcia  poziomu podstawowego oraz dodatkowo nastepujacych  Srodkoéw
bezpieczenistwa'*°.

W przypadku gdy do uwierzytelniania uzytkownikdw uzywa si¢ hasta, sktada si¢ ono co
najmniej z 8§ znakow, zawiera mate i1 wielkie litery oraz cyfry lub znaki specjalne. Wysoki
poziom bezpieczenstwa systemu informatycznego jest wymagany wszedzie tam, gdzie
systemy uzywane do przetwarzania danych polaczone zostaty z siecia wykorzystywang do
swiadczenia ustug publicznych.

Poziom wysoki bezpieczenstwa dodatkowo w stosunku do poziomu podstawowego
i podwyzszonego powinien spetniaé nastepujace warunki'’:

— System informatyczny stuzacy do przetwarzania danych osobowych chroni si¢ przed
zagrozeniami pochodzacymi z sieci publicznej poprzez wdrozenie fizycznych lub
logicznych zabezpieczen chronigcych przed nieuprawnionym dostgpem. Logiczne
zabezpieczenia obejmuja: kontrole przeplywu informacji pomigdzy systemem
informatycznym administratora danych a sieciag publiczng oraz kontrole dziatan
inicjowanych z sieci publicznej 1 systemu informatycznego administratora danych.

— Administrator danych stosuje s$rodki kryptograficznej ochrony wobec danych
wykorzystywanych do uwierzytelnienia, ktore sg przesytane w sieci publiczne;.

W 2006 roku zmianie ulegly przepisy dotyczace ochrony danych osobowych, co
wplynelo na rozwoj ustlug outsourcingowych, w tym call center. Zmiany umozliwity
wydtuzenie czasu przechowywania danych osobowych przez firmy operujace nimi.

Zgodnie z Ustawag z dnia 29 sierpnia 1997 roku o ochronie danych osobowych,
przetwarzanie danych rozumie si¢ jako operacje wykonywane na danych osobowych, takie
jak zbieranie, utrwalanie, przechowywanie, opracowywanie, zmienianie, udostgpnianie
1usuwanie, a zwlaszcza wykonywane w systemach informatycznych. Organem do spraw
ochrony danych osobowych jest Generalny Inspektor Ochrony Danych Osobowych.

3% ABC bezpieczenstwa danych osobowych przetwarzanych przy uzyciu systemoéw informatycznych, GIODO, www.giodo.gov.pl, z dn.
10.06.2010 .

'3 Thidem.

158 Ihidem.

57 Ibidem.
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Kazda firma przetwarzajagca dane osobowe musi stworzy¢ dokument polityki
bezpieczenstwa. Zawiera on z reguly szczegétowe informacje na temat wykazu zbioréw
danych osobowych wraz ze wskazaniem programdéw zastosowanych do przetwarzania czy
sposobu przeplywu tych danych pomigdzy systemami informatycznymi. Administrator
danych prowadzi ewidencj¢ 0sob upowaznionych do ich przetwarzania, jest obowigzany
zglosi¢ zbidr danych do rejestracji Generalnemu Inspektorowi.

Przetwarzanie danych jest dopuszczalne wtedy, gdy osoba, ktérej dane dotycza, wyrazi
na to zgodg, przy czym zgoda ta moze obejmowal réwniez przetwarzanie danych
w przysztosci, jezeli nie zmienia si¢ cel przetwarzania. Jezeli przetwarzanie danych niezbedne
jest dla wypetnienia prawnie usprawiedliwionych celéw realizowanych przez administratoréw
danych albo odbiorcéw danych, a przetwarzanie nie narusza praw i wolnosci osoby, ktorej
dane dotycza, za prawnie usprawiedliwiony cel uwaza si¢ takze marketing bezposredni
wiasnych produktéw lub ustug administratora danych oraz dochodzenie roszczen z tytutu
prowadzonej dziatalnosci gospodarcze;.

W przypadku zbierania danych osobowych, administrator danych jest obowigzany
poinformowaé o adresie swojej siedziby i pelnej nazwie, celu zbierania danych, prawie
dostepu do tresci swoich danych oraz ich poprawiania, dobrowolnosci albo obowigzku
podania danych (jezeli taki obowigzek istnieje).

Nie jest dozwolone zbieranie, przetwarzanie danych ujawniajacych pochodzenie rasowe
lub etniczne, poglady polityczne, przekonania religijne lub filozoficzne, przynaleznos¢
wyznaniowa, partyjng lub zwigzkowa, jak roéwniez danych o stanie zdrowia, kodzie
genetycznym, natogach lub zyciu seksualnym oraz danych dotyczacych mandatéw karnych,
orzeczen.

Administrator danych moze powierzy¢ innemu podmiotowi, w drodze umowy zawartej
na pismie, przetwarzanie danych, jednakze podmiot ten moze przetwarza¢ dane wytacznie
w zakresie 1 celu przewidzianym w umowie. W przypadku przetwarzania danych osobowych
przez podmioty majace siedzib¢ w panstwie trzecim administrator danych jest obowigzany
wyznaczy¢ swojego przedstawiciela w Rzeczypospolitej Polskiej. Przekazanie danych
osobowych do panstwa trzeciego moze nastapi¢, jezeli panstwo docelowe daje gwarancje
ochrony danych osobowych na swoim terytorium przynajmniej takie, jakie obowiazuja na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, chyba ze osoba, ktorej dane dotycza udzielita na to
zgody na pi$mie.

Administrator danych jest obowigzany zastosowac srodki techniczne i organizacyjne
zapewniajace ochron¢ przetwarzanych danych osobowych odpowiednia do zagrozen oraz
kategorii danych objetych ochrong, a w szczegolnosci powinien zabezpieczy¢ dane przed ich
udostepnieniem osobom nieupowaznionym, zabraniem przez osob¢ nieuprawniona,
przetwarzaniem z naruszeniem ustawy oraz zmiang, utrata, uszkodzeniem lub zniszczeniem.

Ustawa o ochronie danych osobowych, ktéra zezwala na telefonowanie tylko do osob,
ktére wyrazily na to zgodg, nadal utrudnia praktyki CC, typu cold call, czyli telefon do
nieznajomego z oferta sprzedazy. Szczegdlne obostrzenia prawne dotyczg tez dziatalnosci
bankdw, dlatego tez obecnie firmy swiadczace outsourcing call/contact center ograniczajg si¢
do obstugi prospektdéw, sprzedazy i pozyskiwania klientow dla tej branzy. Wcigz niejasne jest

bowiem, czy firmy outsourcingowe, w tym CC moga obshugiwaé konta bankowe'*.

13 Woubishet D. (2005), Polski rynek..., op. cit., s. 7.
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Zgodno$¢ z wymogami prawa oznacza dla CC inwestycje w odpowiednie
zabezpieczenia — systemy telekomunikacyjne i1 informatyczne do obstugi call/contact center,
ktére obejmuja podstawowe elementy, jak centrala telefoniczna, serwery, wyposazenie
1 oprogramowanie stanowisk agentdw oraz bardziej zaawansowane systemy do nagrywania
rozméw telefonicznych, monitoringu, analiz i raportowania, planowania i zarzadzania
personelem'™. Surowo$¢ prawa oddzialuje wicc niekorzystnie na sektor, z drugiej zas strony
wdrozenie odpowiednich rozwigzan zgodnych z przepisami pozwala unikna¢ przykrych
sytuacji zwigzanych z wyciekiem informacji na zewnatrz, co skutkowa¢ mogloby powaznymi
restrykcjami oraz utratg reputacji przez firme.

4.2.4. Czynniki miedzynarodowe
4.2.4.1. Jezykowe i kulturowe bariery wejsScia na rynki zagraniczne

Od kilku lat przedstawiciele sektora CC wysuwaja twierdzenia, ze Polska ma szans¢
sta¢ si¢ telemarketingowym zapleczem Europy. Decydujaca rol¢ o przeniesieniu obstugi
klientow z krajow Europy Zachodniej do Polski mialyby odgrywaé nizsze koszty pracy.
Obecnie kilka firm outsourcingowych prowadzi telemarketing w jezykach obcych,
a zagraniczni gracze pojawili si¢ na polskim rynku w 2004 roku. Francuski SR.
Teleperformance przejat polska firm¢ CTM, za$§ amerykanski Sitel zbudowat CC
w Warszawie'®. Niemniej jednak wielojezyczne centra nadal stanowia nikly odsetek
w naszym kraju.

Polska jako kraj europejski jest bardziej naturalng lokalizacjg dla panstw europejskich
niz np. Indie, ze wzgledu na przynaleznos¢ do Unii Europejskiej, podobienstwo kulturowe,
blisko$¢ geograficzng (strefy czasowe), zaawansowane technologie czy europejski akcent.
Ponadto koszty pracy w Polsce sg znacznie nizsze niz w krajach starej Unii. Jednak to nadal
Indie stanowia zaplecze outsourcingowe dla USA i Europy.

Gtowng barierg wejscia na rynki zagraniczne polskich firm dziatajacych w sektorze
call/contact center jest maly odsetek Polakow znajacych biegle jezyki obce oraz relatywnie
wysokie koszty ich zatrudnienia. Wiele mtodych ludzi po studiach lingwistycznych wyjechato
z Polski, co czyni sytuacje¢ rozwoju rynku wielojezycznych CC jeszcze bardziej
skomplikowang. Dlatego tez, aczkolwiek koncepcja offshoringu (czyli tworzenia w kraju
obcojezycznych CC, obstugujacych rynki zagraniczne) znakomicie sprawdza si¢ w Indiach,
Filipinach 1 Afryce, w Polsce zainteresowanie tworzeniem wielojezycznych CC nadal jest
niskie. Wynika to przede wszystkim z istniejacych barier jezykowych. Wedlug danych
Eurostatu z 2007 roku dotyczacych znajomosci jezykdéw obcych wsrod obywateli Europy,
jedna trzecia Polakow (37%) nie zna zadnego j¢zyka obcego. Znajomoscia jednego jezyka
obcego legitymowato si¢ 39% i byt to gléwnie jezyk rosyjski. Znajomoscia dwoch jezykdw
obcych moglo pochwali¢ si¢ tylko 29% Polakéw. Podobny lub nawet wigkszy odsetek osob
nieznajacych zadnego jezyka obcego wystapit w Grecji (43%), Hiszpanii (46%) 1 we
Wioszech (38%). Liderem odnosnie znajomosci jezykow obcych okazuje si¢ Norwegia, gdzie
az 75% mieszkancéw zna przynajmniej dwa jezyki obce. Dominuje wsrod nich angielski.
Dobre wyniki uzyskaly réwniez takie kraje, jak: Stowenia (72%), Finlandia (68%) czy

1% Maciejewski A. (2008), Budujemy call center, op. cit., s. 11.
1Brzozowski A. (2008), Kwasny, zielony..., op. cit.
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Stowacja (68%). W przysztosci nalezy spodziewaé si¢ wigkszej liczby oséb wiladajacych
jezykiem angielskim, co wynika z obecnych preferencji odnos$nie wyboru nauki jezyka
obcego w wickszosci krajow Europy, z wyjatkiem Wielkiej Brytanii, Irlandii oraz
Luksemburgu, gdzie dominuje jezyk francuski.

Najbardziej konkurencyjng lokalizacja tworzenia centrow obslugujacych rynki
zagraniczne s3 Indie. Chociaz Polska jest blizej kulturowo Europy niz Indie oraz cieszy si¢
wzrostem odsetka o0sob znajacych jezyki obce, nadal trudne jest zatrudnienie agentow
o konkurencyjnych wymaganiach finansowych i odpowiednich kwalifikacjach. Oznacza to, ze
polski rynek ustug CC w najblizszej przysztosci wcigz bedzie rozwijat si¢ gtownie jako rynek
ushug dla lokalnego polskiego odbiorcy'®!. Dlatego tez ustugi wielojezycznych CC nie moga
stanowi¢ strategicznego kierunku rozwoju sektora. Tym bardziej nie nalezy spodziewac si¢
rozwoju mi¢dzynarodowych centréw w wojewodztwie podlaskim.

1! Jerin K. (2010), Rynek call center i baz danych, http://www.briefpanel.pl/raporty/art].html, z dn. 12.06.2010 r.
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5. Analiza sil konkurencji w sektorze

W obszarze 2., ktérym jest analiza sit konkurencji w sektorze, dokonana zostata analiza
gléwnych skladnikow otoczenia konkurencyjnego przedsigbiorstw sektora, takich jak:
dostawcy — nabywcy, istniejacy i potencjalni konkurenci oraz ryzyko pojawienia si¢ nowych
producentdéw i substytutow.

Wedtug M.E. Portera, autora tzw. analizy pigciu sit, mozna dokona¢ analizy sektora
poprzez zbadanie pig¢ciu réznych czynnikow ksztaltujacych jego atrakcyjnos¢ dla biezacych
i przysztych inwestoréw. Wsrdd tych czynnikéw wyrdznia si¢: a) site oddziatywania
dostawcow 1 mozliwosci wywierania przez nich presji na przedsi¢biorstwa sektora; b) sile
oddziatywania nabywcéw 1 mozliwosci wywierania przez nich presji na przedsi¢biorstwa
sektora; c) natezenie walki konkurencyjnej wewnatrz sektora; d) grozbe¢ pojawienia si¢
nowych producentdw; e) grozbe pojawienia si¢ substytutow.

Konstrukcja tej metody analizy strategicznej pozwala zatem na analize sktadnikow
otoczenia konkurencyjnego przedsigbiorstw sektora. Jednoczesnie analiza sit konkurencji
w sektorze pozwala na wskazanie barier rozwojowych i1 gtownych determinant rozwoju
sektora. Umozliwia rowniez dostarczenie informacji, ktore sg niezbgdne dla przedsiebiorstw
w procesie planowania strategicznego oraz pozwala na okreslenie skladnikdéw otoczenia
konkurencyjnego, ktdre maja znaczenie przy ocenie pozycji konkurencyjnej podmiotow.

W ramach okre$lenia atrakcyjnosci sektora wedlug modelu Portera podjeto kilka
krokéw stuzacych udzieleniu odpowiedzi na pytania dotyczace poszczegodlnych pieciu
gléwnych sktadnikéw sektora. Po pierwsze przeprowadzono desk research, ktorego wyniki
zostaly przedstawione w rozdziale IV. Nastepnie w ramach zespotu ekspertow dokonano
wstepnej analizy pieciu sit Portera, co pozwolilo na ocen¢ poszczegodlnych pigciu grup
czynnikéw. Kolejnym krokiem bylo przeprowadzenie indywidualnych wywiadéw
poglebionych oraz przedstawienie wynikéw badan na seminarium w celu potwierdzenia
prawidtowosci oceny zestawienia sktadnikow otoczenia konkurencyjnego przedsigbiorstw
sektora.

Drugim etapem analizy glownych sktadnikow otoczenia konkurencyjnego
przedsigbiorstw sektora byla punktowa ocena atrakcyjnosci badanego sektora. Przyjecie takiej
kolejnosci poszczegdlnych metod badawczych wynika z faktu, ze analiza M.E. Portera nie
pozwala na poréwnanie atrakcyjnosci réznych sektordw.

5.1. Sila przetargowa dostawcow

Wsrdd dostawcow w sektorze call/contact center wymieni¢ mozna:
— producentow sprzgtu call/contact center,
— producentow oprogramowania call/contact center,
— integratoréw rozwigzan call/contact center,
— operatoréw telekomunikacyjnych.
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Tabela 11. Sila oddzialywania dostawcow

Sila oddzialywania na sektor

Czynnik Bardzo mala . Srednia / .. Bardzo
. Mala sila . . Duza sila ..
sila umiarkowana sila duza sila

Stopien koncentracji
sektora dostawcy

Uzaleznienie od
jakosci dostaw
Udziatl dostaw
w kosztach

Koszty zmiany
dostawcy

Grozba integracji
w przod

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie IDI/ITI oraz analiz zespotu ekspertow.

5.1.1. Stopien koncentracji sektora dostawcy

Na rynku podlaskim w zasadzie nie funkcjonujg producenci sprzgtu i oprogramowania
call/contact center. Dostawcami sektora sg firmy, w wigkszosci zagraniczne, zlokalizowane
poza wojewddztwem.

Wedtug analiz Contactstandard dokonanych w marcu 2009 roku, na polskim rynku
dziala zaledwie pigciu producentéow sprzetu CC. Sg to wylacznie podmioty zagraniczne:
Alcatel-Lucent, Avaya, Cisco, Nortel Networks, Siemens. Rynek producentow
oprogramowania stanowig 24 firmy (ABG, Alcatel-Lucent, Altar, Avaya, BNC, Cisco,
Comarch, Genesys, HP, IVO Software, Interactive Inteligence, Master Telecom, Nice
Systems, NextiraOne Polska, Nortel Networks, Primespeech, Siemens, Synergive, Systell,
Telefonix, Thulium, Wasko, Webtel, Wind Telekom), z czego 13 podmiotow to
przedsigbiorstwa polskie. Koncentracja producentow oprogramowania jest réwniez wysoka,
aczkolwiek rynek charakteryzuje si¢ wigkszym rozproszeniem. Zaznaczy¢ jednak nalezy, ze
prym wiedzie tylko kilka firm 1 ich udziat w rynku zdecydowanie dominuje.

Dostawcow sektora stanowig rowniez integratorzy rozwigzan call/contact center,
wystepujacy w liczbie 19 podmiotéw (ABG, Algotech, Altar, Citicom, Comarch, Damovo,
Finnsoft, HP, ITD, Master Telecom, NextiraOne Polska, Qumak-Sekom, Sevenet, Telefonix,
Unima 2000, Wasko, Webtel, Wind Telekom, Wola Info), z tego 14 to polskie firmy.
W gronie lideréw znajduje sie kilka firm, w tym polski Altar i Comarch'®*.

W sektorze obserwuje si¢ réwniez  wysoka  koncentracje  operatorow
telekomunikacyjnych. Zgodnie z obowigzujaca Ustawg z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne'®, wprowadzono pojecie przedsiebiorcy telekomunikacyjnego, rozumiane
jako ,,...podmiot, ktory wykonuje dziatlalnos¢ gospodarczg polegajgcq na dostarczaniu sieci
telekomunikacyjnych, udogodnien towarzyszgcych lub Swiadczeniu ustug
telekomunikacyjnych, przy czym przedsiebiorca telekomunikacyjny, uprawniony do:
a) Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych, zwany jest dostawcq ustug, b) dostarczania

12 Producenci i integratorzy rozwigzan contact center na rynku polskim, (2009), ,,Computerworld” z dn. 31.03.2009 r., s. 14.
1 Dz, U. nr 171 poz. 1800 z 2004 r.
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publicznych  sieci telekomunikacyjnych Ilub udogodnien towarzyszqcych, zwany jest
operatorem”. Tak wiec operatorem telekomunikacyjnym jest podmiot posiadajacy wilasna
sie¢ telekomunikacyjng (infrastrukture teletechniczng), na bazie ktorej $wiadczone sg ustugi
przez tego operatora lub dostawce ustug. Ustugami tymi sa w szczegdlnosci: transmisja glosu,
transmisja danych, dostep do Internetu i ustugi pochodne Iub bazujace na nich.

Telekomunikacja Polska S.A. jest najwigkszym polskim operatorem i dostawca ustug
telekomunikacyjnych. = Na  polskim rynku dziala coraz  wigcej  operatoréw
telekomunikacyjnych, aczkolwiek ich liczba nadal jest ograniczona, a udzialy w rynku
niewielkie. Telekomunikacja Polska S.A. nadal pozostaje wigc liderem rynku pod wzgledem
przychodéw ze sprzedazy ustlug telefonii stacjonarnej, natomiast podmioty, ktérych udziat
w rynku przekroczyl 1%, to Netia S.A., Dialog S.A., Tele2 Polska Sp. z o.0., UPC Polska Sp.
z 0.0. 1 Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z 0.0. W 2008 roku udziat TP S.A. w przychodach
branzy osigganych ze §wiadczenia ustug telefonii stacjonarnej wynidst 75,4%. Ustugi dostepu
szerokopasmowego do sieci Internet w Polsce zdominowane sg przez trzynastu operatoréw
telekomunikacyjnych. Trzech z nich, na czele z TP S.A., to operatorzy telefonii stacjonarnej,
czterech to operatorzy telefonii ruchomych oraz szesciu operatoréw telewizji kablowych.
Najwigkszymi operatorami dziatajacymi w 2008 roku na rynku detalicznej dzierzawy laczy,
pod wzgledem osiagnietych przychodéw, byli: Telekomunikacja Polska S.A., Exatel S.A.,
Telekomunikacja Kolejowa Sp. z o.0., Netia S.A., Crowley Data Poland Sp. z o.0.,
GTS Energis Sp. z 0.0."%.

Mimo pojawiajacej si¢ konkurencji wsrod operatoréw telekomunikacyjnych, nadal
bezprecedensowo prym wiedzie Telekomunikacja Polska S.A., co powoduje bardzo silng
koncentracj¢ rynku.

Podsumowujac mozna stwierdzi¢, ze sektor CC zdominowany jest przez kilku
dostawcow posiadajacych bardzo silng pozycje, w zwigzku z tym sita przetargowa dostawcow
jest bardzo duza. Potwierdzaja to réwniez wypowiedzi respondentéw uczestniczacych
w indywidualnych wywiadach pogtebionych (IDI/ITI1), zdaniem ktérych mozliwosci wyboru
mie¢dzy dostawcami sg bardzo niewielkie.

5.1.2. Uzaleznienie od jakoS$ci

Jako$¢ uslug call/contact center uzalezniona jest w znaczny sposob od jakosci ushug
swiadczonych przez dostawcoé4w. Na sprawnos¢ dziatania CC duzy wptyw ma odpowiednio
dobrany sprzgt i oprogramowanie, jak réwniez ustugi $wiadczone przez integratoréw
rozwigzan i operatorow teleinformatycznych.

5.1.3. Udzial w kosztach

Wydatki ponoszone na wyposazenie CC sg bardzo wysokie, stad sita przetargowa
dostawcow jest bardzo duza. Wydatki wiazg si¢ z zakupem profesjonalnego, bardzo drogiego
sprzetu 1 oprogramowania, co generuje wysokie koszty poczatkowe oraz zwigzane
z pdzniejszym serwisowaniem tego sprzetu i1 aktualizacja oprogramowania.

1% Raport o stanie rynku telekomunikacyjnego w 2009 roku, (2010), Urzad Komunikacji Elektronicznej, Warszawa, s. 50.
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5.1.4. Koszt zmiany

Istnieje realny problem zmiany dostawcow, powodowany specyfika sprzetu
1 oprogramowania, ktore w zasadzie tworzg system ,,szyty na miarg”, $cisle dostosowany do
potrzeb danego klienta. System ten co jaki$ czas wymaga aktualizacji, a co za tym idzie,
w duzej mierze uzaleznia firme¢ od jej dostawcy. Koszty zmiany dostawcy sa bardzo wysokie,
co potwierdzaja wyniki badan IDI/ITI. Zdaniem jednego z respondentow, tylko 30% firm jest
mobilnych w stosunku do swojego operatora telekomunikacyjnego. Bardzo trudno zmienic¢
dostawce oprogramowania lub sprzetu.

5.1.5. Grozba integracji w przod

Istnieje mozliwos¢, ze dostawca sam zacznie $wiadczy¢ ustugi CC, jest ona jednak
bardzo niewielka. Wniosek ten odnajduje potwierdzenie w wynikach przeprowadzonych
badan (IDI/ITT). Dwoch respondentéw stwierdzito, ze taka sytuacja czasami ma miejsce.

5.2. Sila przetargowa nabywcow

Klientami CC s3 glownie firmy z branzy telekomunikacyjnej 1 finansowej oraz klienci
prowadzacy dziatalno$¢ wymagajaca czestego, bezposredniego kontaktu z klientem, np. firmy
ubezpieczeniowe, windykacyjne. Call/contact center moze mie¢ wiele zastosowan w kazdym

. . . ; . . Lo 165
biznesie, gdzie wystgpuje duze rozproszenie odbiorcow .

Tabela 12. Sila oddzialywania nabywcéw na sektor

Sila oddzialywania
Czynnik Bardzo mala . Srednia / .. Bardzo
. Mala sila . . Duza sila R
sila umiarkowana sila duza sila
Stopien koncentracji
L, X
odbiorcow
Uzaleznienie .
nabywcoéw od jakos$ci
Udziat w kosztach
. X
odbiorcy
Koszty zmiany
dostawcy przez X
odbiorcow
Grozba integracji X
wstecz

Zrédho: opracowanie whasne na podstawie IDI/ITI oraz analiz zespotu ekspertow.

15 Do klientéw call/contact center mozna m.in. zaliczy¢ przedstawicieli nastepujacych sekcji PKD: przetwoérstwo przemystowe (sekcja C);
wytwarzanie i zaopatrywanie w energi¢ elektryczna, gaz, par¢ wodna, goraca wode i powietrze do uktadow klimatyzacyjnych (sekcja D);
dostawa wody, gospodarowanie sciekami i odpadami oraz dziatalnos¢ zwiazana z rekultywacja (sekcja E); handel hurtowy i detaliczny;
naprawa pojazdow samochodowych, wlaczajac motocykle (sekcja G); transport i gospodarka magazynowa (sekcja H); dziatalnos¢ zwigzana
z zakwaterowaniem i ustugami gastronomicznymi (sekcja I); informacja i komunikacja (sekcja J); dziatalno$¢ finansowa i ubezpieczeniowa
(sekcja K); dzialalno$¢ zwiazana z obstuga rynku nieruchomosci (sekcja L); dziatalno$¢ profesjonalna, naukowa i techniczna (sekcja M);
dziatalno$¢ w zakresie ustug administrowania i dziatalno$¢ wspierajaca (sekcja N); opieka zdrowotna i pomoc spoteczna (sekcja Q);
dziatalno$¢ zwiazana z kultura, rozrywka i rekreacja (sekcja R).
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5.2.1. Stopien koncentracji sektora nabywcow

Aczkolwiek w wojewddztwie podlaskim nie wystepuje wiele duzych przedsigbiorstw
odpowiadajacych profilowi nabywcy ustug CC, jednak klientéw sektora moglyby stanowié
w zasadzie przedsi¢biorstwa zlokalizowane w catym kraju. Takich firm jest bardzo duzo,
w zwigzku z czym stopien koncentracji sektora nabywcow nalezy okresli¢ jako niski.

5.2.2. Uzaleznienie od jakosci

Odbiorcy przewaznie oczekuja wysokiej jakosci ustug przy atrakcyjnej cenie. Zgodnie
z wynikami badan IDI, nabywcy wymagaja ustug dopasowanych do indywidualnych potrzeb.
Nabywcy istotnie wptywaja na ksztaltowanie ustugi, dyktuja warunki, uczestniczag w pracach
nad scenariuszami rozmOw, czasem trwania rozmow, bazg danych. W przypadku projektu
badawczego odbiorca zazwyczaj przygotowuje formularze pytan i okresla grupe docelowa.

5.2.3. Udzial w kosztach odbiorcy

Udziat w kosztach odbiorcy ksztattuje si¢ na srednim poziomie. Wielkos$¢ kosztow jest

;e e e

np. przeprowadzenia kampanii marketingowej, windykacyjnej, wsparcia serwisowego.
5.2.4. Koszty zmiany dostawcy

Koszty zmiany uslugodawcy z punktu widzenia nabywcy sa niskie, bo liczba polskich
firm $wiadczacych ustugi CC stale wzrasta. Wydatki te moga wynikaé¢ z koniecznos$ci
budowy wtlasnego narzedzia badawczego lub sporzadzenia wlasnej bazy danych
respondentéw w przypadku, kiedy takie ustugi zleca si¢ podwykonawcy, co dzieje si¢ rzadko.

5.2.5. Grozba integracji wstecznej

W sektorze CC grozba integracji wstecznej jest umiarkowana i gléwnie dotyczy
przedsigbiorstw z branzy finansowej 1 telekomunikacyjnej. Przewaznie jednak klienci w celu
ograniczenia kosztéw dzialalno$ci raczej decyduja si¢ na korzystanie z uslug zewnetrznego
call/contact center. Istotnymi barierami stworzenia wlasnego CC sg wysokie koszty, brak
odpowiedniej wiedzy, technologii oraz nieruchomosci.

5.3. Intensywnos$¢ rywalizacji wewnatrz sektora

Wsréd konkurentéw w sektorze wymieni¢ mozna nastepujace podmioty:
— ICONN Customer Service (Lomza),
— Telecentrum Partnerskie TP S.A. (Biatystok),
— IQSERWIS Sp. z 0.0. (Lomza),
— ITTM Sp. z o.0. (Biatystok),
— MNI Telecom S.A. (oddzial w Szepietowie),
—  Wojewodzki Urzad Pracy w Bialymstoku (Zielona Linia),
— BIATEL S.A. oddziat w Biatymstoku.
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Tabela 13. Sila oddzialywania konkurentow wewnatrz sektora

Sila oddzialywania

Czynnik Bardzo staba Staba Srednia Silna Bardzo silna
rywalizacja rywalizacja | rywalizacja | rywalizacja rywalizacja

Liczba

.. , X
1 sita konkurentow

Tempo wzrostu sektora X

Zrbéznicowanie
produktow

Udziat kosztow statych X

Bariery wyjscia X

Zrédho: opracowanie whasne na podstawie IDI/ITI oraz analiz zespotu ekspertow.

5.3.1. Liczba i sila konkurentow

Poziom nasilenia rywalizacji w sektorze CC w wojewodztwie podlaskim jest bardzo
niski, co wynika z niewielkiej liczby firm §wiadczacych ustugi CC. Taki wniosek odnajduje
potwierdzenie w wypowiedziach respondentdw uczestniczacych w IDIITI. Zdaniem
badanych, w wojewddztwie podlaskim konkurencja w sektorze nie wystepuje, poniewaz
w regionie w zasadzie nie ma komercyjnych CC, zajmujacych si¢ realizacjg projektow na
zlecenie lokalnych lub krajowych firm. Ponadto lokalne firmy nie zgtaszaja popytu na tego
typu ushugi. Podmioty deklarujace $§wiadczenie ustug CC to zazwyczaj firmy wyposazone
w kilka stanowisk telemarketingowych, nie posiadajace zadnego oprogramowania ani
zaplecza technicznego, czgsto korzystajace z CC wylacznie na wilasny uzytek. W zwigzku
z tym nalezy stwierdzi¢, ze w sektorze wystepuje bardzo staba konkurencja.

5.3.2. Tempo wzrostu sektora

Liczba firm $wiadczacych ustugi CC stale wzrasta w centralnej 1 zachodniej czesci
Polski, co spowodowane jest relatywnie niskim kosztem sprzedazy produktéw za
posrednictwem CC oraz rozwojem telemarketingu i1 wzrostem $wiadomosci korzysci
z outsourcingu. Natomiast w wojewoddztwie podlaskim trend ten nie wystepuje. Mimo ze
w Polsce centra rozwijaja si¢ dynamicznie juz od ponad 10 lat, w wojewodztwie nadal nie
widac¢ zainteresowania inwestoréw sektorem.

5.3.3. Zréznicowanie produktow

W wojewddztwie podlaskim nie wystgpuje powazne zrdznicowanie ustlug CC. Firmy
przede wszystkim zajmuja si¢ telesprzedaza, prowadzeniem infolinii klientow,
przyjmowaniem zamdwien, badaniami rynku i windykacja naleznosci.

5.3.4. Udzial kosztow stalych

Koszty dziatalnosci CC zwigzane sg gtownie z utrzymaniem personelu. Biorac pod
uwage fakt, ze znaczny odsetek zatrudnionych to osoby pracujace tymczasowo i przypisane
do realizacji poszczegolnych projektow, koszt ten mozna potraktowac jako zmienny. Do
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kosztow statych mozna zaliczy¢ optaty za nieruchomosci, administracje, energi¢ elektryczng.
Nie stanowig one jednak znaczacego udziatu we wszystkich kosztach dziatalnosci.

5.3.5. Bariery wyjscia

Glownag bariera wyjscia z sektora jest koszt zwigzany ze sprzedaza sprzetu
i oprogramowania. Technologie uzywane w CC szybko ulegaja dezaktualizacji, w zwigzku
z czym istniejg powazne problemy z ich pozniejsza odsprzedaza.

5.4. Zagrozenie ze strony nowych konkurentow

Nowymi podmiotami, ktéore moglyby wej$¢ na rynek, sa krajowi przedsigbiorcy oraz
firmy zagraniczne. Szansa na pojawienie si¢ nowych firm jest znikoma, ze wzglgedu na niska
atrakcyjnos¢ inwestycyjng i niedostateczng dostepnos¢ komunikacyjng regionu. Zdaniem
respondentéow (IDI/ITI, FGI), nowo powstajace call/contact center nie utrzymatoby si¢
z lokalnych zlecen, co powodowatoby koniecznos¢ ekspansji na inne regiony. W zwigzku
z tym otwieranie tego typu firmy w wojewodztwie nie miatoby wigkszego sensu.

Tabela 14. Zagrozenie ze strony nowych konkurentow

Sila oddzialywania
Czynnik Bardzo male Male Srednie Duze Bardzo duze
zagrozenie zagrozenie zagrozenie zagrozenie zagrozenie
Korzysci skali dziatania X
Wymagania kapitatowe X
Sita i zréznicowanie ustug X
Dostep do technologii X

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie IDI/ITI oraz analiz zespotu ekspertow.

5.4.1. Korzysci skali dzialania

Korzysci skali pozwalajg na obnizenie kosztéw jednostkowych oraz kosztow stalych
w wyniku zwigkszenia rozmiaréw dzialalnosci. Bardziej rozbudowane call/contact center,
prowadzace dzialalnos¢ w wigkszym zakresie, uzyskuje przewage kosztowa, wynikajaca
z korzysci, ktdre mozna podzieli¢ na:
— techniczne (wigksza specjalizacja pracy umozliwia lepsza efektywnos¢ oraz wyzsza
jako$¢ oferowanych ustug oraz realizacj¢ bardziej zaawansowanych projektow),
— handlowe (wynikaja z dostgpnosci do fachowej i profesjonalnej kadry, a co za tym
idzie umozliwiaja prowadzenie bardziej profesjonalnych dzialan marketingowych
1 wiekszg penetracje rynku),
— finansowe (dostep do roéznych zrédet kapitatu, co daje wieksze mozliwosci
finansowania, a tym samym rozwoju).
Duze korzysci wynikajace ze skali dzialania zmniejszaja zagrozenie wynikajace
z ewentualnej konkurencji.
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5.4.2. Wymagania kapitalowe

Wymagania kapitalowe zwigzane z budowa profesjonalnego call/contact center sa
bardzo wysokie. Wiaza si¢ nie tylko z koniecznoscia zakupu specjalistycznego sprzetu
1 oprogramowania, ale rowniez z odpowiednim zaaranzowaniem powierzchni pracy agentow.
Z uwagi na to, ze obecnie na polskim rynku dziata coraz wigcej duzych centrow,
wyposazonych w 300 i1 wiecej stanowisk, budowa nowego CC, ktére mogloby konkurowac
zjuz istniejagcymi, wymaga poniesienia bardzo wysokich naktadow finansowych.
W wojewodztwie podlaskim najwigksze centrum dysponuje zaledwie okoto 60 stanowiskami.
Ze wzgledu na bardzo wysokie bariery wejscia do sektora mozna uznaé, ze zagrozenie
nowymi konkurentami jest niewielkie.

5.4.3. Sila i zréznicowanie uslug

W wojewodztwie podlaskim w zasadzie nie wystepuja firmy, ktorych ustugi bytyby
rozpoznawalne w kraju. Oferta podlaskich firm nie jest wyspecjalizowana, stad tez
oddzialywanie zréznicowania ustug na sektor mozna okresli¢ jako mate.

5.4.4. Dostep do technologii

Latwy dostgp do technologii powoduje duze zagrozenie ze strony nowych graczy
wchodzacych na rynek. Aczkolwiek firmy same nie s3 w stanie stworzy¢ odpowiedniego
sprzetu i oprogramowania, istnieje wielu dostawcow, ktdérzy moga zapewnié dostawy.

5.5. Zagrozenia ze strony substytutow

Substytutem wobec ustug call/contact center moga by¢ ustugi dostepne przez Internet.
Niemniej jednak nalezy podkresli¢, ze Internet w zasadzie moze i cz¢sto stanowi wsparcie
CC. W zwigzku z tym zagrozenie ze strony substytutow okreslono jako $rednie.

Tabela 15. Sila zagrozenia ze strony substytutow

Sita oddzialywania

Czynnik B::::}:o Male Srednie Duze Bardzo duze
zagrozenie zagrozenie | zagrozenie | zagrozenie | zagrozenie
Dostepnos¢ substytutow
Uzytecznos¢ substytutow
Konkurencyjno$¢ cenowa X
Sktonnos¢ nabywcow do zmian X

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie IDI/ITI oraz analiz zespotu ekspertow.
5.5.1. Dostepnos¢ substytutow

Internet dociera do coraz szerszej rzeszy odbiorcéw 1 nalezy si¢ spodziewac
zwigkszania jego dostgpnosci. Niemniej jednak ustugi $wiadczone przez Internet moga
stanowi¢ substytut CC, z drugiej jednak strony czesto sg wsparciem lub nawet elementem
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kampanii prowadzonych przez centra. Dlatego tez, mimo przewidywanej znacznej dynamiki
wzrostu dostgpnosci Internetu, zagrozenie to ocenia si¢ jako co najwyzej srednie.

5.5.2. Uzytecznos$¢ substytutow

Internet, aczkolwiek w chwili obecnej nie moze zastgpi¢ bezposredniego kontaktu
z agentem, stanowi jednak substytut o poréwnywanej funkcjonalnosci do ustug CC, stad tez
jego zagrozenie w stosunku do tradycyjnego centrum oceniono jako srednie.

5.5.3. Konkurencyjno$¢ cenowa

Z uwagi na male prawdopodobienstwo catkowitego wyparcia przez Internet ushug
call/contact center, substytut stanowi mate zagrozenie cenowe dla sektora. Co wiecej, obecnie
Internet wspiera uslugi centrow stanowigc produkt raczej komplementarny, anizeli
substytucyjny.

5.5.4. Sklonno$¢ nabywcow do zmian

Duza konkurencja na rynku i dynamika otoczenia przyzwyczaita konsumentow do
czestych zmian w oferowanych produktach i ustugach. Producenci, aby przyciagna¢ klientéw,
przescigaja si¢ w sposobach réznicowania ustug. Z tego tez wzgledu nabywecy staja si¢ coraz
bardziej elastyczni i sktonni do zmian dotychczasowych dostawcow produktow i ustug.

5.6. Podsumowanie

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, ze sektor call/contact center w wojewddztwie
podlaskim ciggle jest jeszcze w fazie zalgzkowej, a jego mozliwosci rozwojowe 1 atrakcyjnosé
sg przecigtne. Aczkolwiek branza CC w kraju rozwija si¢ dynamicznie juz od 10 lat,
tendencja ta nie wystepuje w regionie. Potwierdzaja to wyniki badan (IDI/ITI). Zdaniem
wiekszosci respondentéw, sektor CC w wojewodztwie podlaskim w zasadzie nie istnieje.
Niska jest tez $wiadomo$¢ rozwigzan call/contact center 1 korzysci wynikajacych ze
stosowania CC.

Ponadto podmioty dziatajace w sektorze w znacznym stopniu uzaleznione sg od
dostawcow, ze wzgledu na ich wysoka koncentracje. Wcigz problemem jest mata liczba
producentéw sprzetu oraz dominujgca pozycja jednego operatora telekomunikacyjnego.
Aczkolwiek koncentracja odbiorcéw jest niska, nalezy podkreslié, ze w wojewddztwie
wystepuje niewielu potencjalnych odbiorcéw ustug CC, co wiecej] — decyzje klientdw
o korzystaniu z ustug centrum sa S$ciSle skorelowane z ich jakoscig. Istnieje rowniez
mozliwo$¢ integracji wstecz, chociaz nie stanowi ona duzego zagrozenia. Rywalizacja
wewnatrz sektora jest bardzo staba ze wzgledu na niewielka liczbe konkurentow. Zagrozenie
nowymi konkurentami oceniono jako male, co stanowi pochodng wysokich barier wejscia,
gléwnie wynikajacych z konieczno$ci poniesienia wysokich nakladéw finansowych na
wyposazenie centrum, zakup oprogramowania i sprzg¢tu, wdrozenie odpowiednich systeméw,
a takze zatrudnienie kadry. Zagrozenie ze strony substytutéw jest niewielkie. W zasadzie
jedynym zamiennikiem CC moglyby by¢ ustugi §wiadczone przez Internet, ktére z drugiej
strony czg¢sto traktowane sg jako istotne wsparcie sektora.
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Z przeprowadzonej analizy mozna wywnioskowac, ze sily konkurencyjne w sektorze
wplywaja raczej niekorzystnie na jego mozliwosci rozwojowe.

Rysunek 3. Analiza sil konkurencji w sektorze

GROZBA POJAWIENIA SIE NOWYCH
KONKURENTOW

NISKA

Potencjalni konkurenci
*firmy krajowe
*firmy zagraniczne

SILA SILA
ODDZIALYWANIA ODDZIALYWANIA
DOSTAWCOW GLOWNYCH
DUZA SEKTOR NABYWCOW
CALL/CONTACT CENTER
*producenci sprzetu SREDNIA
*producenci oprogramowania | centra wewnetrzne i zewnetrzne . .
*integratorzy rozwigzan CC firmy obstugujace
*operatorzy telekomunikacyjni klientéw masowych

GROZBY POJAWIENIA SIE
SUBSTYTUTOW

NISKA

*ustugi przez Internet

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie IDI/ITI oraz analiz zespotu ekspertow.

5.7. Analiza punktowa atrakcyjnosci sektora

Jesli chodzi o analize punktowg atrakcyjnosci sektora, to w trakcie spotkan zespotu
badawczego sporzadzono liste czynnikdw, ktdre rdznicujg sektor 1 stopien jego atrakcyjnosci.
Poniewaz poszczegolne kryteria maja rozne znaczenie dla oceny sektora, wigc ocena
punktowa wymagata zastosowania ocen wazonych sumujacych si¢ do 1. Nadanie wag odbylo
si¢ w trakcie dyskusji podczas spotkania ekspertow, ktore miato na celu wypracowanie
konsensusu w tej kwestii. Nastgpnie lista czynnikéw zostata poddana ocenie polegajacej na
nadaniu dla danego kryterium wartosci w skali od 1 do 5, ktéra oznacza korzystne lub
niekorzystne ksztalttowanie si¢ danego kryterium dla badanego sektora. Nastepnie dokonano
wyliczenia oceny wazonej, celem ustalenia ostatecznej atrakcyjnosci sektora.

Najwazniejsze znaczenie dla analizy konkurencyjnosci sektora odgrywaja takie
czynniki, jak przewidywana dynamika wzrostu rynku, wymagania kapitalowe zwigzane
z rozpoczeciem dziatalnosci, bariery wyjscia, potencjalni nowi konkurenci i1 aktualna
wielko$¢ sektora. Za najmniej istotne czynniki uznano sezonowos¢ i cyklicznos$é dziatalnosci
oraz wysokg elastycznos¢ cenowa. Z punktu widzenia nowo wchodzacych podmiotéw, wazna
jest rowniez dynamika wzrostu rynku. Aczkolwiek sektor CC szybko rozwija si¢ w Europie
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oraz w wojewddztwach centralnej 1 zachodniej Polski, trend ten nie jest zachowany
w wojewodztwie podlaskim. W perspektywie najblizszych lat nie przewiduje si¢ wzrostu
liczby firm $wiadczacych ustugi call/contact center w regionie, ze wzgledu na bardzo maty
popyt lokalny i matg atrakcyjnos¢ inwestycyjng regionu. Sektor charakteryzuje si¢ niskim
poziomem atrakcyjnosci ze wzgledu na wysokie bariery wejscia, zwigzane z koniecznoscia
poniesienia duzych naktadéw na zakup sprzetu 1 oprogramowania. Pochodng wysokich barier
wejscia 1 wyjscia jest mata wielko$¢ sektora, oznaczajgca bardzo niewielkg liczbe
dziatajagcych w nim podmiotow.

Tabela 16. Analiza punktowa atrakcyjnosci sektora call center

Coymnik Waga (w,) Ocena czynnika (0;) VSVr:;)I:li:

1 2 3 |4 5 (W; * 0;)
1. Aktualna wielkos$¢ rynku 0,1 X 04
f}.} rIl’lilzlewidywana dynamika wzrostu 0.2 < 02
3. Sezonowos¢ i cyklicznos¢ 0,01 X 0,05
4. Dynamika zmian technologicznych 0,05 X 0,15
5. Intensywnos$¢ konkurencji 0,08 X 0,24
6. Stopien koncentracji sektora 0,1 X 0,1
Zx;e}KS’/z/Lr:ll)agania kapitatowe (bariery 0.2 < 0.2
8. Bariery wyjscia 0,15 X 0,15
9. Wysoka elastycznos$¢ cenowa 0,01 X 0,03
10. Potencjalni nowi konkurenci 0,1 X 0,2
1,0 1,72

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie IDI/ITI oraz analiz zespotu ekspertow.

Z uwagl na to, ze w wojewodztwie podlaskim funkcjonuje tylko kilka podmiotow
swiadczacych ustugi CC, mozna stwierdzi¢, ze sektor call/contact center w zasadzie nie
istnieje, co stanowi duza szans¢ dla inwestorow potencjalnie zainteresowanych regionem.
Mata intensywnos$¢ konkurencji wewnatrz sektora w wojewddztwie powoduje, ze powinien
by¢ uznawany za atrakcyjny, niemniej jednak czynnikowi temu przypisuje si¢ niskg wagg, ze
wzgledu na duze zagrozenie ze strony silnych konkurentow w kraju. Ponadto nalezy
podkresli¢, ze centra powstajace w regionie, z uwagi na brak popytu lokalnego, powinny
kierowa¢ swoja oferte do odbiorcéw spoza wojewddztwa, co powoduje koniecznos¢ analizy
sytuacji konkurentéw w calym kraju. Biorac pod uwage wszystkie wyzej przeanalizowane
czynniki, atrakcyjnos$¢ sektora ocenia si¢ jako matg. Niska atrakcyjnos¢ wynika z wartosci
sredniej wazonej, wynoszacej 1,72. Prognozy rozwoju sektora w przysztosci nie sg
zadowalajace, ze wzgledu na brak zapotrzebowania na ustugi CC w wojewodztwie oraz
bardzo wysokie bariery wejscia i wyjscia.
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6. Analiza powiazan sektora z rynkiem pracy

W ramach trzeciego obszaru zostatla podjeta préba analizy stanu zatrudnienia oraz
zmian w zatrudnieniu w badanym potencjalnym obszarze wzrostu, w tym: analiza dostgpnosci
wymagania pracodawcy w zakresie: umiejetnosci 1 kwalifikacji, postaw pracowniczych oraz
poziomu wynagrodzen); analiza rozwoju kadr pracowniczych; prognoza zmian
w zatrudnieniu.

Zastosowano techniki badan, ktore umozliwily pozyskanie danych o stanie zatrudnienia
1 zmianach w zatrudnieniu na regionalnym rynku pracy. Wykorzystanie wybranych technik
badawczych pozwolito na oceng¢ stanu powigzan migdzy sektorem call/contact center
a rynkiem pracy.

Pierwsza z wykorzystanych technik byly badania desk research, polegajace na analizie
dostepnych informacji dotyczacych rynku pracy w wojewddztwie podlaskim oraz w Polsce,
aich wyniki zostaly przedstawione wsrdd uwarunkowan rozwojowych sektora. Kolejnym
krokiem byto przeprowadzenie 15 indywidualnych wywiadéw poglebionych wsréd
przedsigbiorcoOw oraz przedstawicieli instytucji, w tym: dwdch instytucji posrednictwa pracy
oraz jednej instytucji ksztatcenia (IDI/ITI). Nastgpnie kwestie powigzan sektora z rynkiem
pracy poruszono w trakcie zrealizowanego zogniskowanego wywiadu grupowego (FGI).
W spotkaniu tym uczestniczylo 7 o0so6b, w tym przedsigbiorcy oraz przedstawiciele
nastepujacych rodzajow instytucji: Urzedu Marszatkowskiego Wojewodztwa Podlaskiego,
Urzegdu Miejskiego w Biatymstoku, Wojewodzkiego Urzedu Pracy oraz Powiatowego Urzedu
Pracy. Nastepnie podczas seminarium przedstawiono ogdlne wyniki badan z tego obszaru
analizy.

Drugim etapem analizy powigzan sektora z rynkiem pracy bylo zastosowanie metody
studium przypadku. Pozwolito to na opracowanie studidéw dobrych praktyk w zakresie
oddzialywania wybranych podmiotéw z sektora na rynek pracy. Badan dokonano na
podstawie dostepnych danych dotyczacych wybranych do opracowania studium przypadku
podmiotow oraz przeprowadzonych indywidualnych wywiadow pogtebionych (IDI/ITT).

6.1. Powiazania instytucji rynku pracy z sektorem call/contact center

Przeprowadzone badania (IDI/ITI 2) wskazuja, ze sposrod badanych instytucji rynku
pracy, instytucji edukacyjnych i szkoleniowych, zaledwie jedna wskazata na brak powigzan
z sektorem call/contact center. Aczkolwiek pozostale podmioty nie prowadza dziatan
bezposrednio nakierowanych na ten sektor, efekty wspotpracy sa wymierne. Wspodlpraca
dotyczy gtownie pomocy w rekrutacji oséb do pracy i na staze. Jedna z instytucji
zorganizowala gietde pracy, stanowiaca bezptatng inicjatywe dla firm z sektora. Gietda miata
na celu skojarzenie pracodawcéw z potencjalnymi pracownikami. Ponadto instytucje
uczestniczg w licznych spotkaniach i1 konferencjach poswigconych tematyce sektora. Jeden
z podmiotow utrzymuje staty kontakt ze Stowarzyszeniem Menedzerow Call Center, $ledzac
mozliwosci i1 trendy rozwojowe. Analizowane podmioty nie prowadza kierunkéw ksztatcenia
odnoszacych si¢ bezposrednio do sektora, niemniej jednak w przysztosci planowana jest
organizacja szkolen kadry CC odpowiadajacych zglaszanym przez pracodawcow potrzebom.
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6.2. Mozliwosci wspolpracy w sektorze CC

Wigkszo$¢ badanych instytucji wykazuje zainteresowanie podjeciem wspdtpracy
z podmiotami sektora (IDI/ITI 2). Problem natomiast stanowi brak dostatecznej wiedzy na
temat mozliwych form wspodlpracy i rzeczywistych potrzeb pracodawcéw w tym zakresie.
Wigkszo$¢ instytucji wyraza cheé podejmowania dziatan majacych na celu promocje
pracodawcow sektora oraz pomoc w rekrutacji.

Z wynikow badan prowadzonych wsrdd przedstawicieli sektora (IDI/ITI 1) wynika, ze
wspotpraca z instytucjami rynku pracy ma dosy¢ ograniczony charakter i prowadzona jest
gléwnie przez Urzad Pracy w =zakresie rekrutacji do pracy i na praktyki. Ponadto
przedsigbiorcy zwrdcili uwage na wspotprace dotyczaca otrzymywania dofinansowan do
stanowisk pracy.

Przedsiebiorcy za jeden z obszarow wspolpracy uznaja organizacje przez urzedy pracy
szkolen dla potencjalnych konsultantéw, trenerow i kierownikéw CC. Szkolenia mogtyby
dotyczy¢ takich obszarow, jak: obsluga (trudnego) klienta przez telefon; asertywna odmowa;
szkolenia antystresowe; obstuga komputera; wywieranie wplywu na innych; autoprezentacja;
tworzenie szkolen e-learningowych; szkolenia dla treneréw oraz zarzadzanie malym
zespotem.

Pracodawcy dostrzegaja mozliwosci poglebiania wspotpracy w sektorze nie tylko
z Urzgdami Pracy, ale takze z Urzgdem Miasta. Oprocz zaciesniania kontaktéw w zakresie
dotychczasowych form wspolpracy, dostrzegaja mozliwosci podejmowania wspdlnych
inicjatyw, majacych na celu np. poprawe wizerunku telemarketingu.

6.3. Analiza dostepnosci i zapotrzebowania na kadry

Zgodnie z raportem Potencjal rekrutacyjny polskiego Internetu — rynek pracy
w branzach sprzedaz orvaz call center, od stycznia do wrzesnia 2007 roku w Internecie
opublikowano 5,7 tys. ogloszen oferujacych prace na stanowisku pracownika call center,
ktére stanowity 2% wszystkich ogltoszen w badanej branzy. W wojewddztwie mazowieckim
ukazato si¢ 2 821 ofert na stanowisko konsultanta, co stanowito 49% wszystkich ogloszen
w kraju. W wojewddztwie podlaskim zapotrzebowanie na pracownikéw call center bylo
niepordwnywalnie mniejsze, o czym S$wiadczy opublikowanie zaledwie 15 (na 5 760)
ogloszen w analizowanym okresie, co stanowilo nikty odsetek wszystkich ofert w branzy
sprzedazy i CC (0,26%)'%. Przedstawione powyzej wartosci dowodza, ze zapotrzebowanie na
kadry w sektorze jest niewielkie. Potwierdzaja to wyniki prowadzonych badan (IDVITI 1),
zgodnie z ktérymi firmy prowadzace dziatalno$¢ o charakterze call/contact center
w wojewddztwie nie wykazuja duzych potrzeb odnosnie zatrudnienia i nie przewiduja
wyraznych zmian w tym zakresie w najblizszej przysztosci. Najbardziej pozadanymi
pracownikami sg osoby zatrudniane w zawodzie konsultanta, okreslanego réwniez mianem
doradcy lub agenta (w tym telemarketera, specjalisty ds. obstugi klienta, konsultanta ds. help
desk). Pozostate zawody to lider zespotu, trener oraz menedzer.

1 Potencjal rekrutacyjny polskiego Internetu — rynek pracy w branzach sprzedaz oraz call center, raport ekspercki, (2007), GazetaPraca.pl
z dn. 20.09.2007 r., s. 27.
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Przedsigbiorcy nie zglaszajg istotnych barier w dostepie do odpowiednich kadr. Co
wigcej, zwracaja uwage na atrakcyjnos¢ kadr w wojewodztwie podlaskim, z uwagi na niskie
koszty pracy. Wsrod pracownikoéw sektora dominujg osoby mtode, gtéwnie studenci.

6.4. Oczekiwania podmiotow sektora w zakresie: umieje¢tnosci, kwalifikacji, postaw
pracowniczych

Wsrod najczesciej oczekiwanych postaw pracowniczych ze strony badanych
przedsiebiorstw (IDI/ITI 1) wymieniane sg zachowania wynikajace z cech osobowosci.
Przede wszystkim oczekuje si¢: rzetelnosci, sumiennosci, zaangazowania i asertywnosci.
Ponadto pracodawcy szczegdlng uwage zwracaja na wysoko rozwinigte kompetencje migkkie.
W pracy na stanowisku konsultanta istotne okazujg si¢ umiejetnosci prowadzenia rozmowy,
duza komunikatywno$¢, umiejetnosci negocjacyjne oraz biegla obstuga komputera. Ponadto
wazna jest wysoka kultura osobista i gotowos$¢ podejmowania pracy w elastycznych
godzinach. Wszyscy uczestnicy indywidualnych wywiadow poglebionych oraz badan
fokusowych za szczegdlnie istotny czynnik decydujacy o zatrudnieniu uznali brak wad
wymowy, dobra dykcje i przyjemna barwe glosu. Jeden z respondentdw za pozadane uznat
wczesniejsze doswiadczenie handlowe aplikanta. Jezeli chodzi o wyksztalcenie, wigkszos¢
przedsigbiorcoéw oczekuje od swoich pracownikow zaledwie wyksztalcenia na poziomie
srednim.

6.5. Analiza rozwoju kadr pracowniczych

Przedsigbiorcy w wigkszosci samodzielnie organizuja proces podnoszenia kwalifikacji
1 umiejetnosci pracownikow. Kazda nowo zatrudniona osoba poddawana jest szkoleniu
adaptacyjnemu. Organizowane przez firmy szkolenia wewngtrzne bezposrednio zwigzane sg
z realizowanymi projektami. Prowadzi si¢ liczne szkolenia produktowe i sprzedazowe, a takze
z obslugi klienta (réwniez z obstugi trudnego klienta) oraz zwigzane z uzytkowaniem
aplikacji.

Coraz wigkszym zainteresowaniem w sektorze cieszy si¢ Krajowy System Certyfikacji
Kompetencji w call center (FGI). Certyfikat wydany przez Krajowy Instytut Certyfikacji
Kompetencji  jest dokumentem potwierdzajagcym zdanie testu (testow)
opracowanych i przeprowadzonych przez niezalezng instytucje. Na strazy jakosci systemu
certyfikowania kompetencji istotnych przy pehlieniu 16l zawodowych konsultanta
telefonicznego oraz ich zwierzchnikow stoi  Kapituta Instytutu, skladajaca si¢
z doswiadczonych menedzeréow CC. Certyfikat jest zupelnym novum 1 stanowi probe
zestandaryzowania wymogdéw kwalifikacyjnych konsultantéw telefonicznych w Polsce, na
podstawie wytycznych zaproponowanych przez Europejska Federacj¢ Marketingu
Bezposredniego'®’.

Obecnie, aby sta¢ si¢ certyfikowanym konsultantem telefonicznym na poziomie
podstawowym, nalezy zda¢ testy potwierdzajace nastgpujace kompetencje: podstawowa
terminologia specjalistyczna call/contact center; sprawnos¢ w postugiwaniu si¢ poprawng
polszczyzng (mdwienie); sprawnos¢ w poshugiwaniu si¢ poprawng polszczyzng (pisanie);
umiejetnos¢ shuchania 1 rozumienia; kultura i etyka biznesowych kontaktow telefonicznych;

17 www.kick.edu.pl, z dn. 15.06.2010 r.
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ochrona danych osobowych. Od certyfikowanego konsultanta telefonicznego — specjalisty
ds. sprzedazy, wymaga si¢ potwierdzenia nastgpujacych kompetencji: prawne aspekty
sprzedazy przez telefon oraz sprzedaz przez telefon — nawigzywanie kontaktéw handlowych.
W chwili obecnej zatrudnieniem pracownikdéw posiadajacych certyfikat moze poszczyci€ sie
zaledwie kilka firm w Polsce.

6.6. Prognoza zmian w zatrudnieniu

Pracodawcy uczestniczacy w prowadzonych badaniach (IDIITI) nie przewiduja
wyraznych zmian w zatrudnieniu w podlaskich centrach. Natomiast zatrudnienie w skali kraju
bedzie stale rosto.

Ponadto pracodawcy przewiduja dwa istotne kierunki zmian w zatrudnieniu, dotyczace
raczej kraju niz wojewodztwa. Przede wszystkim dostrzega si¢ trendy w kierunku
specjalizacji zatrudnienia w sektorze. Tendencja ta wynika ze specjalizacji branzowej firm
CC. Coraz wigcej centrow zaczyna specjalizowac¢ si¢ w swiadczeniu okreslonego typu ustug
(np. windykacja telefoniczna, obstuga prawna, badania marketingowe, help desk) lub
obstudze klientow dziatajacych w konkretnych branzach (np. firmy finansowe, firmy
farmaceutyczne, IT). Drugim kierunkiem zmian jest wzrost zapotrzebowania na pracownikow
ze znajomoscig jezykow obcych, gtownie jezyka angielskiego. Wynika to z powstawania
w Polsce miedzynarodowych CC z obcojezyczng obstuga.

Skala zmian na podlaskim rynku pracy, wynikajacych z rozwoju sektora, nie powinna
by¢ duza i nie bedzie powaznie oddziatywaé na stan zatrudnienia w wojewodztwie (FGI).

6.7. Kierunki oddzialywania instytucji na sektor

Podstawowym kierunkiem oddziatywania instytucji na sektor jest pomoc w rekrutacji
oraz ksztalcenie. Zdaniem respondentow (IDI/ITI), instytucje rynku pracy powinny podnies¢
jako$¢ $wiadczonych ustug w celu poprawy efektow prowadzonej rekrutacji. Obecnie,
aczkolwiek tego typu uslugi sg $wiadczone, az jedna trzecia respondentdéw z nich nie
korzysta. Powodem jest niedostosowanie oferty urzedow pracy do wymogéw firm. Jeden
z respondentdw stwierdzit, ze ,,...probowalismy rekrutowacé pracownikow przez UP, ale
niestety Zadna z podestanych nam osob nie nadawata sie¢ do pracy...” (IDVITI).
Przedsigbiorcy zwrdcili rowniez uwage na mozliwosci wspotpracy w  zakresie
dofinansowywania miejsc pracy oraz pozyskiwania srodkow z funduszy europejskich.

Pojawity sie rowniez sugestie dotyczace intensyfikacji wspdlpracy w zakresie edukacji
przedsigbiorcow podlaskich odnosnie mozliwosci profesjonalnego wykorzystywania
call/contact center.

Przedsigbiorcy, jak réwniez przedstawiciele instytucji, zwrocili uwage na problem
niskiej atrakcyjnosci inwestycyjnej wojewodztwa, wynikajacej z malej dostgpnosci
komunikacyjnej zewngtrznej i wewngtrznej na poziomie miast oraz braku odpowiednich
lokali pod inwestycje (IDI/ITI, FGI). Uczestnicy grupy fokusowej reprezentujacy instytucje
wyrazili che¢ pomocy w zakresie doprowadzenia niezb¢dnych mediow do adaptowanych
biur. Przedsigbiorcy oczekuja od samorzadéw opracowania zache¢t dla inwestoréw. Ponadto
oczekuja mozliwosci wieloletniej dzierzawy lokali od Miasta, co jest niemozliwe
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1 ograniczone przepisami prawa, ktore powoduja, ze Prezydent Miasta nie moze podpisaé
z inwestorem umowy na okres dluzszy niz 3 lata.

6.8. Studium przypadku 1. WIELKA BRYTANIA
6.8.1. Ogolna charakterystyka podmiotu/ sektora

Analiza sektora call/contact center w Wielkiej Brytanii stanowi przyktad tego, jak
sektor CC rozwijat si¢ w krajach Unii Europejskiej. Niniejsze opracowanie wydaje si¢ byc
niezwykle cenne, z punktu widzenia przynaleznosci Polski do UE.

Wielka Brytania jest panstwem wyspiarskim potozonym w Europie Zachodniej, w sktad
ktérego wchodza: Anglia, Walia i Szkocja potozone na wyspie Wielka Brytania oraz Irlandia
Péinocna lezaca na wyspie Irlandia. Wedlug spisu powszechnego, liczba ludnosci Wielkiej
Brytanii w potowie 2008 roku wynosita 61 383 200 0s6b'®®, z czego ok. 7,5 miln to
mieszkancy stolicy panstwa. Wielka Brytania posiada bogate ztoza wegla, gazu ziemnego
iropy naftowej. Ushlugi, gléwnie bankowe i ubezpieczeniowe, stanowig najwickszy udziat
w brytyjskim PKB 1 w tym sektorze Wielka Brytania jest druga na swiecie za USA. Do
relatywnie dynamicznie rozwijajacych si¢ ustug w Krélestwie zalicza si¢ rdwniez dzialalnosé¢
call/contact center.

Sektor CC w Wielkiej Brytanii od 1995 roku wzrdst o okoto 250% 1 wzrost ten nadal
trwa'®’. Nie jest jednak mozliwa dokladna estymacja wielkosci sektora, poniewaz wigkszo$¢
centrow to podmioty wewnetrzne. Na koniec 2003 roku Datamonitor oszacowal wartos$¢
rynku outsourcingowego CC na 795 miln funtow. Liczba CC stale rosnie, chociaz tempo
przyrostu obecnie jest znacznie wolniejsze, niz mialo to miejsce pod koniec lat 90. XX w.
W 1995 roku w Wielkiej Brytanii funkcjonowato 2515 podmiotéw, natomiast w 2007 roku
bylo ich juz prawie 6000, przy czym najwigkszy przyrost nowych CC miat miejsce w latach
1997-1999 (wzrost o odpowiednio 12%, 13%, 15%). Od 2000 roku tempo przyrostu zacze¢to
spada¢. W 2006 roku nastapil przyrost o 3%, a rok pozniej juz tylko o 2%. W Anglii typowe
CC ma 20-30 stanowisk dla konsultantéw'”’. Prawie 80% centréow ma do dyspozycji mniej
niz 100 stanowisk CC. Na koniec 2003 roku wiekszos¢ funkcjonujacych CC stanowily mate
podmioty wyposazone zaledwie w 10-50 stanowisk (62,1%), druga co do liczebnosci grupe
podmiotéw stanowity CC z 51-100 stanowiskami (17%). 12,1% to podmioty, w ktérych byto
ponad 200 stanowisk, z czego 59 centréw posiadato ponad 1000 stanowisk (co stanowito
zaledwie 1,1% wszystkich podmiotow w sektorze). Wiele firm posiada kilka centréw,
np. 13% dysponuje dwiema lokalizacjami, 8% ma trzy lokalizacje, 6% — 4 lokalizacje, 4%
— 5 centréw, a 18% firm ma ponad 5 lokalizacji'"".

Sektor jest zrdéznicowany pod wzgledem charakteru §wiadczonych ustug. Dominuja
w nim centra specjalizujace si¢ w finansach (15,4%), handlu (11,7%), ustugach (10,9%) oraz
obstugujace branze transportowg i biura podrézy (10,7%)'7?. Liczebno$é¢ centrow
zroznicowana jest takze regionalnie. Takie lokalizacje, jak South East i Londyn, West

168 www.statistics.gov.uk, z dn. 15.06.2010 .

1 UK Contact Centre Industry: A Study, (2004), Cm Insight, Contactbabel, Call, Contact Centre Association, UK Department of Trade and
Industry, London, s. 26.

170 Thidem, s. 28.

! Ibidem, s. 29.

172 Ibidem, s. 30.
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Midlands 1 North-West maja najwiecej centrow, ze szczegdlng liczba podmiotéw w Yorkshire
1 Scotland. Najmniej firm posiadajacych wtasne lub zewngtrzne CC jest w North-East, Walii
i Potnocnej Irlandii (rysunek 4.).

Rysunek 4. Struktura sektora CC z uwzglednieniem koncentracji w poszczegolnych

regionach Wielkiej Brytanii
¥ f
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Zrodto: UK Contact Centre Industry: A Study, (2004), Cm Insight, Contactbabel, Call, Contact Centre
Association, UK Department of Trade and Industry, London, s. 37.

Najatrakcyjniejszym regionem w Wielkiej Brytanii dla sektora jest Dearne Valley
w South Yorkshire i Doxford International w Sunderland. O atrakcyjnosci tych lokalizacji
stanowi dobra dostgpno$¢ komunikacyjna, dobra infrastruktura telekomunikacyjna, duzo
odpowiednich powierzchni biurowych, relatywnie tansza sita robocza.

6.8.2. Zatrudnienie i dostepnos¢ kadr

Zatrudnienie w sektorze CC ciagle rosnie, aczkolwiek od 2000 roku dostrzega si¢
spadek tempa jego przyrostu, co powodowane jest przenoszeniem dzialalnosci za granice
(offshoring) celem optymalizacji kosztow zatrudnienia, ktére sa w Wielkiej Brytanii
relatywnie wysokie.

Aczkolwiek duze CC posiadajace ponad 250 stanowisk stanowig niecate 10%
wszystkich podmiotéw dziatajacych w sektorze, zatrudniaja one 56% wszystkich
pracownikow w branzy. Wigkszo$¢ zatrudnionych w call/contact center to konsultanci,
stanowigcy okoto 90% kadry. Menedzerowie stanowig zaledwie 3% zatrudnionych.
W zaleznosci od charakteru wykonywanej przez konsultanta pracy, mozna wyodrebnié
nastepujace stanowiska w analizowanym sektorze: doradca sprzedazy (10%), doradca obstugi
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klienta (17%), starszy doradca sprzedazy (19%), starszy doradca obstugi klienta (36%)),
specjalista produktu (2%), lider zespotu sprzedazy (3%), lider zespotu obstugi klienta (5%).
Ponadto w centrach zatrudnia si¢ treneréw (2%), menedzerow planowania zasobdéw (1%),
menedzeréw CC (2%). Nowi pracownicy, uczestniczacy w szkoleniach, stanowia zazwyczaj
2% kadry'”.

W 2004 roku w brytyjskim sektorze call/contact center zatrudnionych bylo okoto
790 000 osob, z czego 25,5% pracowato w branzy finansowej. W centrach zatrudnia si¢
przede wszystkim osoby mtode. Przecigtny wiek konsultanta wynosi 28 lat. Najmtodsze
osoby zazwyczaj przypisywane sa do $wiadczenia ustug na rzecz klientéw z branzy
rozrywkowej, opieki zdrowotnej (Srednia wieku 24 lata) oraz turystyki ($redni wiek 25 lat).
Nieco starsze osoby ($redni wiek 31 lat) zatrudniane s3 w centrach zajmujacych si¢ ustugami
uzytecznosci publicznej' ™.

W zaleznosci od wieku i posiadanych kwalifikacji, mozna wyodrgbni¢ 3 podstawowe
grupy konsultantéw. Do pierwszej, najliczniejszej grupy zalicza si¢ mtode kobiety w wieku
25-29 lat, najczgsciej bez wyzszego wyksztalcenia. Drugi segment stanowia osoby
powracajace na rynek pacy, gtownie kobiety po urlopie wychowawczym, zatrudniane czesto
w niepelnym wymiarze czasu pracy. Do trzeciej grupy konsultantdw naleza studenci.
Przedstawiciele tego segmentu cechujg si¢ duzg fluktuacja.

Na stanowiskach menedzerskich wystepuja zardwno kobiety, jak 1 me¢zczyzni. Wigcej
mezcezyzn — menedzerdw zatrudnia si¢ w Irlandii 1 Szkocji, natomiast w Walii i Wschodniej
Anglii przewazaja kobiety. Najwigcej kobiet obejmuje stanowiska kierownicze w dzialach
personalnych. Ponadto kobiety zatrudniane sg czg¢sto na stanowiska kierownicze w dziatach
odpowiedzialnych za obstuge takich sektorow, jak: medyczny, wydawniczy, rozrywkowy,
ustugi sektora publicznego. Mezczyzni dominujg natomiast w obszarze IT.

Wynagrodzenia konsultantow sg zroznicowane, w zaleznosci od regionu, w ktorym
zlokalizowane jest CC. Najwiecej zarabia si¢ w Londynie, a najmniej w Potnocnej Irlandii.
Wystepuje réwniez korelacja migdzy wysokoscig wynagrodzen a typem $wiadczonych przez
centrum ushug oraz jego wielkoscig. Najnizsze wynagrodzenia otrzymuja pracownicy
outsourcingowych centréw, a najwyzsze osoby zatrudnione w wewnetrznych CC. Mnigjsze
firmy oferuja wyzsze wynagrodzenia. Najwyzsze zarobki przypisuje si¢ do centréw
zajmujacych si¢ branza finansowa, telekomunikacyjna i IT. Srednie wynagrodzenie
konsultanta w 2004 roku oszacowano na 14 820 funtow rocznie. Liderzy zespotéw zarabiali
wiecej, srednia pensja wyniosta 18 000 funtdéw rocznie. Przecigtne zarobki menedzerow
oszacowano na poziomie 27 420 funtéw rocznie. Najwyzsze pensje otrzymywali
menedzerowie w CC $wiadczacych ushugi telekomunikacyjne (30 000 funtéw) i IT (29 000
funtéw). Zdecydowanie nizsze wynagrodzenia otrzymywali kierownicy zatrudnieni
w outsourcingowych centrach oraz zlokalizowanych w Yorkshire (21 750 funtéw). Wyzszymi
zarobkami mogli pochwali¢ si¢ menedzerowie pracujacy w firmach mniejszych,
zatrudniajgcych 25-100 osob.

Powazny problem w sektorze CC stanowi duza rotacja pracownikow. Zgodnie
zraportem ContactBabel'”, roczna stopa fluktuacji $rednio wynosi 14,5%, przy czym
najwigksza jest w outsourcingowych CC (35,7%). Przeci¢tnie konsultant pracuje w centrum

'3 Contact Centre Survey, (2003), The eSkills UK.
" Merchants International Call Centre Benchmarking Report, (2000), Merchants Group, Merchants Ltd., s. 43.
'3 The UK Contact Centre Operational Review, (2003), ContactBabel, s. 11.

81



Wojewodzki Urzad Pracy w Bialymstoku
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych
STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI
— SEKTOR CALL CENTER

32 miesigce, a lider zespotu 43 miesigce. Najdtuzej w CC pozostaja menedzerowie
— 56 miesigcy. Najwigksza fluktuacja wystepuje w centrach telekomunikacyjnych ($rednia
dtugos¢ pracy — 26 miesigcy) oraz outsourcingowych (28 miesiecy).

Okres zatrudnienia konsultanta w firmie zalezy rowniez od jej wielkosci, przy czym
najwigksza rotacja ma miejsce w centrach posiadajacych od 101 do 250 stanowisk ($rednio
31 miesigcy), a najmniejsza w firmach z ponad 250 stanowiskami (50 miesiecy) lub
zatrudniajacych do 25 osdéb (45 miesigcy). Ponadto wyzszg fluktuacja cechuja si¢ centra
outsourcingowe. Czgste zmiany miejsca zatrudnienia przez konsultantow powodowane sg
gléwnie stosunkowo niskimi zarobkami (46%) oraz tymczasowym charakterem
realizowanych projektéw i1 kampanii. Wysoka rotacja pracownikéw ($rednio na poziomie
18%) generuje dodatkowe koszty zwigzane z koniecznos$cig prowadzenia czgstych rekrutacji
1 szkolen. Ponadto nowo zatrudniane osoby cechujg si¢ zdecydowanie nizszg efektywnoscia
w poréwnaniu do doswiadczonych pracownikéw (zaledwie 16% efektywnosci) 7.

6.8.3. Doswiadczenia we wspélpracy z instytucjami rynku pracy

Zaangazowanie instytucji rynku pracy oraz rzadu do tej pory polegato gldwnie na
preferencyjnym traktowaniu przedsigbiorstw tworzacych call/contact center w obszarach
stabiej rozwinigtych gospodarczo, takich jak North-East, Szkocja 1 Yorkshire. Konsekwencja
tych dziatan stata si¢ wicksza kumulacja centrow w niektérych regionach. Najwigkszy
odsetek konsultantow pracuje w Poinocnej Irlandii (82%), North-East (80%) 1 Szkocji (72%),
a najmniejszy w South-East (34%) i Londynie (32%). Duze centra, zatrudniajace ponad 250
konsultantéw, skupione sg gtownie w North-East (22%), Northern Ireland (21%) 1 Szkocji
(18%) (rysunek 5.)'"".

W niektorych obszarach zatrudnienie w sektorze CC stanowi istotny odsetek w ogdlne;j
liczbie pracujacych oséb (rysunek 6.).

1% Pay and Conditions in UK Call Centres, (2003), Report Incomes Data Services, s. 12.
" UK Contact Centre Industry..., op. cit., s. 39.
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Rysunek 5. Wielko$¢ zatrudnienia konsultantow z uwzglednieniem podzialu na regiony
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Zrodto: UK contact centre industry: a study, (2004), Cm Insight, Contactbabel, Call, Contact Centre
Association, UK Department of Trade and Industry, London, s. 39.

Rysunek 6. Udzial zatrudnienia w sektorze call/contact center w ogoélnej liczbie oséb
pracujacych w podziale na regiony
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Zrodto: UK contact centre industry: a study, (2004), Cm Insight, Contactbabel, Call, Contact Centre
Association, UK Department of Trade and Industry, London, s. 103.
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Zarowno w North-West 1 North-East ponad 4% zatrudnionej populacji pracuje
w sektorze CC, natomiast w Szkocji 1 Yorkshire 3,9% pracownikéw. Sektor CC odgrywa
najmniejszy udziat w zatrudnieniu w takich regionach, jak: Wschodnia Anglia, Londyn,
South-West 1 Polnocna Irlandia. Na taki uklad zatrudnienia istotny wplyw miata polityka
panstwa oraz dziatalno$¢ instytucji rynku pracy w latach 80. i 90. XX w., nakierowana na
aktywizacj¢ zawodowa bezrobotnych w regionach, gdzie nastgpito najpowazniejsze
ostabienie pozycji przemystu ciezkiego, stoczniowego 1 wydobywczego (Szkocja, North-East,
South Wales 1 czgsci North-West oraz Yorkshire). Do pracy mobilizowano przede wszystkim
kobiety, tym samym tworzac duze mozliwosci dla sektora CC'"®.

Zgodnie z raportem ABT eLocations/CCA report, Town and Country: Changing Views
on UK Call Centre Location Types, gldwnym czynnikiem decydujacym o lokalizacji
call/contact center jest rowniez dostepnos¢ kadr, a takze rozwinigty transport, odpowiednie
powierzchnie biurowe oraz tatwo dostgpna infrastruktura IT i telekomunikacyjna.

Obecnie instytucje rynku pracy wspierajg sektor prowadzac dziatalno§¢ majaca na celu
podnoszenie umiejetnosci i kwalifikacji kadry. Wczesniej instytucje rynku pracy, ale przede
wszystkim wladze, zabiegaly o naplyw inwestycji zagranicznych do sektora call/contact
center. Za posrednictwem UK Trade and Investment (UKTI) na rynek brytyjski weszly
np. Thomson Travel Group, Excell, Orange, National Australia Group 1 TSL.

Rola Agencji Regionalnego Rozwoju w budowaniu sektora CC znaczaco zmienita si¢
pod koniec lat 90. ubieglego wieku. Obecnie dziatania nakierowane sg gléwnie na
zachowanie 1 usprawnianie istniejacych w Wielkiej Brytanii centrow. Zagrozeniem dla
istniejagcych miejsc pracy w sektorze stata si¢ tendencja przenoszenia centrdw za granice,
gltéwnie do Indii, Filipin, Afryki Potnocnej i Europy Wschodniej, celem optymalizacji
kosztéw pracy. W latach 2002-2003 to wiasnie w Wielkiej Brytanii zlikwidowano najwigce;j
miejsc pracy na skutek przeniesienia produkcji i ustug do Indii, Chin 1 innych krajow Azji
(w sumie 44% wszystkich miejsc pracy w Unii Europejskiej przeniesionych w latach 2002-
2003)'7°.

W  Wielkiej Brytanii zarobki s3 wyzsze, a mozliwosci zatrudnienia kadry
o odpowiednich umiejetnosciach mniejsze. Pomoc ze strony instytucji rynku pracy polega
glownie na prowadzeniu rekrutacji. Przedstawiciele sektora oczekuja natomiast wspotpracy
z rzadem 1 z instytucjami rynku pracy w zakresie wspierania biur karier 1 szkot w rozwoju
kadr w obszarze obstugi klienta i1 sprzedazy przez telefon. Od instytucji rynku pracy wymaga
si¢ roOwniez zapewnienia szkolen z zakresu werbalnej 1 pisemnej komunikacji oraz rozwoju
umiejetnosci IT.

Zdaniem przedstawicieli sektora, do najwazniejszych umiejetnosci pracownikow CC
zalicza si¢:

— umiejetnos$¢ komunikacji werbalnej — 95%;

— umiejetnosci interpersonalne — 81%;

— umiejetnos¢ szybkiego pisania na klawiaturze — 68%;
— doswiadczenie w pracy w obstudze klienta — 66%;

— doswiadczenie w pracy zwigzanej z telefonem — 53%;
— wymagania dotyczace wyksztatcenia — 43%.

7% Ibidem, s. 103-104.
17 Rybinski K. (2006), Globalny rynek pracy i jego granice, referat podczas debaty z dn. 10.06.2006 r.: ,,Robotnicy 2020 — wizja rynku
i Srodowiska pracy w nadchodzgcych dekadach”, s. 11.
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Wigkszos¢ firm z sektora (58%) przyjmuje do pracy osoby bez wymaganych
umiejetnosci. Zdaniem 83% przedstawicieli sektora, kadre mozna w odpowiedni sposéb
wyszkoli¢. Deficytowymi umiejetnosciami sg umiejetnosci komunikacyjne (35%), dotyczace
obstugi komputera (27%), obstugi systemow call/contact center (21%) oraz obstugi klienta
(17%)'™. Przecietnie konsultantowi oferuje si¢ 12 dni szkolen rocznie (w tym wewnetrzne
i zewnetrzne)'®!. Jezeli chodzi o wyksztalcenie konsultantéw pracujacych w brytyjskich
centrach, 77% to osoby z wyksztalceniem gimnazjalnym (General Certificate of Secondary
Education). Wérod liderdw zespotow 45% ma wyksztalcenie gimnazjalne, a jedna trzecia
wyksztalcenie $rednie (General Certificate of Education Advanced Level). Polowa
menedzerow pracujacych w CC to osoby z wyzszym wyksztatceniem, 27% ma wyksztatcenie
$rednie, 17% gimnazjalne'*?,

6.8.4. Wnioski

Glownym problemem sektora CC jest duza rotacja kadr oraz trudnosci ze znalezieniem
pracownikow o odpowiednich umiej¢tnosciach migkkich. Najbardziej pozadanymi
umiejetnosciami konsultanta s3 umiejgtnosci komunikacji 1 interpersonalne. O ile pracodawca
jest w stanie przeszkoli¢ nowo zatrudniane osoby w zakresie produktow 1 obstugi
specjalistycznego oprogramowania, to jednak nie moze nauczy¢ pracownikow migkkich
umiejetnosci. Stad tez wspolpraca przedstawicieli sektora z instytucjami rynku pracy opiera
si¢ nie tylko na procesach rekrutacyjnych, ale takze dotyczy zapewniania szkolen w zakresie
umiejetnosci migkkich.

Glownym problemem sektora jest przenoszenie dzialalnosci na rynki azjatyckie,
gléwnie do Indii, Filipin, Afryki oraz od niedawna do krajow Europy Wschodniej. Wynika to
z ograniczonego dostgpu do dobrze wykwalifikowanej 1 konkurencyjnej cenowo kadry.
Koszty utrzymania pracownikow w Azji sg znacznie nizsze, ponadto pracownicy w Wielkiej
Brytanii ustgpuja mieszkancom Azji réwniez pod wzgledem kwalifikacji 1 umiejetnosci.

6.9. Studium przypadku 2. INDIE
6.9.1. Ogodlna charakterystyka podmiotu/ sektora

Republika Indii to panstwo Azji Poludniowej zajmujace wiekszo$¢ subkontynentu
indyjskiego o populacji wynoszacej 1,15 mld. Od kilku lat gospodarka Indii notuje staty
wzrost w granicach 7-8% rocznie. W 2008 roku PKB wzrosto o 7,3%, a w 2009 roku,
pomimo globalnego kryzysu na rynkach finansowych, wzrost wyniost 6%. Mimo recesji
dotykajacej wigkszos¢ gospodarek, w Indiach w drugim kwartale 2009 roku dochody
z sektora przemystowego byly wicksze o 3,4% w poréwnaniu do roku poprzedniego'™.
Zmniejszeniu ulega bezrobocie, ktére w 2006 roku wynosito 8,9%, w 2007 — 7,2%, natomiast

w 2008 roku juz tylko 6,8%. Zgodnie z szacunkami PricewaterhouseCoopers, wedtug

1% UK Contact Centre Survey, (2003), The eSkills, s. 14.

81 The UK Contact Centre Operational Review, (2004), ContactBabel, s. 13.

2 Human Resource Management in Call Centres, (2002), CCA, Sheffield University, Holman and Wood.
' www.mg.gov.pl, z dn. 10.07.2010 r.
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parytetu sity nabywczej w 2050 roku gospodarka Indii powinna zréwnac si¢ z gospodarka
Stanéw Zjednoczonych'®.

Obecnie silng strong indyjskiej gospodarki sg ustugi reprezentowane w duzej mierze
przez: konfigurowanie komputeréw 1 oprogramowania, ksiegowosé, ustugi w dziedzinie
medycyny, ale przede wszystkim przez obrobke danych i elektroniczng obstuge klienta oraz
centra obstugi telefonicznej'®”.

Sektor call/contact center w Indiach rozwija si¢ bardzo dynamicznie, obejmujac pozycje
lidera na swiecie. Ushlugi zlecane indyjskim podwykonawcom sg coraz bardziej zlozone.
Poczatkowo dotyczyly gtownie rezerwacji lotniczych i pomocy technicznej. Obecnie Hindusi
swiadczg ustugi konsultingowe, przeprowadzaja analizy biznesowe lub tworza software
teleinformatyczny. Accenture zatrudnia obecnie wigcej pracownikéw w Indiach niz w swojej
siedzibie w USA. IBM w Indiach posiada 52 tys. pracownikéw, podczas gdy w USA tylko
31 tys.'™.

Za najwazniejsze osrodki CC uzna¢ mozna przede wszystkim duze miasta, takie jak np.
Delhi, Kolkata, Bangalur, Chennai, Bombaj, Hyderabad. Za branzowa stolice uwaza si¢
Bangalur'®’. Niniejsza analiza dotyczy whasnie call/contact centers zlokalizowanych w wyzej
wymienionych miastach.

Sektor CC w Indiach jest stosunkowo mtody, istnieje bowiem dopiero od okoto 10 lat.
Wigkszo$¢ centrow obstugujacych rynki zagraniczne zaczeto powstawaé po roku 2000,
natomiast centra krajowe od roku 1998. Co ciekawe, centra obslugujace wylacznie rynek
krajowy stanowig zaledwie 26% i zlokalizowane sa gtownie w miescie Kolkata, natomiast
wickszos¢ centrow kieruje swoje ushugi na rynki zagraniczne, gtownie do Europy i Stanow
Zjednoczonych. Przyjmujac za kryterium podziatu tryb funkcjonowania centrow wzgledem
zleceniodawcow, mozna wyodrebni¢ centra wewnetrzne, tworzone na wlasny uzytek
1 outsourcingowe. Sposrod migedzynarodowych centréw prawie wszystkie stanowig podmioty
obstugujace klientéw zewnetrznych, gtownie duze korporacje. Potowa centréw krajowych to
wewngetrzne CC.

Najwazniejszymi klientami CC s3 podmioty nalezace do sektora bankowego,
obstugiwane przez 41% migdzynarodowych centréw 1 60% krajowych. Drugg istotng branze
stanowi sektor telekomunikacyjny, traktowany priorytetowo przez 19% miedzynarodowych
centrow 1 26,6% krajowych. Pozostali zleceniodawcy to podmioty dzialajace w takich
sektorach, jak: ustugi uzytecznosci publicznej (9,5% miedzynarodowych CC traktuje je
priorytetowo), opieka medyczna (7,1%), rozrywka (7,1%). Mniejsze znaczenie odgrywaja
przedsigbiorstwa z branzy: zywnos$ci, handlu detalicznego, produkcji i dystrybucji, tacznie
stanowiace gtowny cel 17% miedzynarodowych oraz 13% krajowych CC'*®.

Niektoére firmy dziatajace w sektorze CC swiadcza wylacznie ushugi, np. udzielanie
pozyczek, obstuga ptatnosci rachunkéw. Wiekszos¢ podmiotéw koncentruje swoje wysitki
gléwnie na sprzedazy (Srednio 48%). Inne zajmuja si¢ zarowno uslugami, jak 1 sprzedaza.
Istnieje rowniez grupa firm oferujacych wylacznie ustugi z zakresu IT. Najwicksza grupe

'8 Hawksworth J. (2006) The Word in 2050. How big will the major emerging market economies get and how can the OECD compete?
PricewaterhouseCoopers.

1% www.mg.gov.pl, z dn. 10.07.2010 r.

1% www.azjapoludniowa.pl/gospodarka, z dn. 10.07.2010 r.

"7 Batt R., Nopany M., Doellgast V., Nopany P., Kwon H., da Costa A. (2005), The Indian Call Centre Industry: National Benchmarking
Report Strategy, HR Practices, Performance, Cornell University, New York, s. 5.

8 The Future of Contact Center Outsourcing In India and the Philippines, (2009), Datamonitor, s. 33-35.
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stanowig centra zajmujace si¢ sprzedaza, a w szczegolnosci telemarketingiem (39% firm
obstugujacych klientdéw zagranicznych i1 57% krajowych). Druga co do wielkosci grupa
specjalizuje si¢ zarbwno w sprzedazy, jak i ustugach (43% firm obstugujacych klientéw
zagranicznych 1 29% krajowych). Niewielka liczba CC zajmuje si¢ ustugami z zakresu IT 1 sa
to firmy obstugujace wytacznie zagraniczne rynki'™.

Podstawowa rdznica migdzy centrami nastawionymi na krajowych lub zagranicznych
odbiorcéw dotyczy ich rozmiarow. Wielojezyczne podmioty sa srednio 7 razy wigksze, co
pozwala im na osigganie korzysci skali wynikajgcych z bardziej optymalnej alokacji zasobow

pracy oraz mozliwosci adaptacji bardziej wystandaryzowanych technologii informatycznych.
6.9.2. Zatrudnienie i dostepno$¢ kadr

Szacuje si¢, ze w outsourcingowych centrach pracuje 700 tys. obywateli Indii, a udziat
catego sektora w indyjskim PKB wynosi 17 miliardéw dolaréw'®’. Fenomen Indii wynika
przede wszystkim z dostepu do dobrze wykwalifikowanej 1 relatywnie taniej kadry. Wedtug
obecnych prognoz, od 2010 roku rocznie w Indiach bedzie przybywa¢ dwanascie razy wiecej
absolwentow uczelni niz np. w Stanach Zjednoczonych''. O ciagle rosnacej dostepnosci kadr
swiadcza rowniez trendy demograficzne. Szacuje si¢, ze w okresie kolejnych 45 lat, gdy
ludnos¢ Europy zmniejszy si¢ o 75 miliondéw, ludnos$¢ Azji wzrosnie o 1,3 miliarda. Obecnie
udzial ludnosci Azji i Europy w ludnosci $wiata wynosi odpowiednio 60% i 11%.
W 2050 roku, wedtug prognoz ONZ, te udziaty wyniosa 57% i 7%'°~. O atrakcyjnosci kadr
w Indiach dowodzi trend przenoszenia produkcji i ustug do tego kraju. W latach 2002-2003
w sumie ponad 33 tys. miejsc pracy zostato przeniesionych ze starych krajow UE do innych
krajow. Liderem ws$rod lokalizacji, do ktorych przeniesiono miejsca pracy, okazaly sie
wiasnie Indie. W 2005 roku proces offshoringu w Europie jeszcze bardziej przybral na sile.
Liczba miejsc pracy zlikwidowanych w UE w latach 2002-2003 z tytutu przeniesienia do
Indii wyniosta 9458, a w okresie styczen-listopad 2005 — 5470'*. Wedlug prognoz McKinsey
Global Institute, w latach 2003-2008 offshoring ustug do krajow o niskich kosztach
wytwarzania (gtéwnie do Indii) bedzie rost w tempie 30% rocznie'”*.

Indie, w poréwnaniu np. z Chinami, dysponuja wieksza grupa wyksztatconych ludzi,
ktorzy swobodnie porozumiewaja si¢ w jezyku angielskim, stad zywe zainteresowanie
zachodnich firm wlasnie tym krajem. Ponadto w Indiach praca w sektorze call/contact center
ciagle jeszcze utozsamiana jest z prestizem 1 wysokimi zarobkami, aczkolwiek coraz czesciej
padaja opinie, ze rozrost branzy drenuje energi¢ i talenty indyjskiej kadry, bowiem specyfika
pracy powoduje, ze nie wykorzystuje sie w petni potencjatu tkwiacego w ludziach'®”.

Srednio, indyjskie CC $wiadczace ushigi na rzecz zagranicznych przedsiebiorstw
zatrudnia 741 pracownikow, krajowe natomiast 104 osoby. Kobiety stanowia 51% kadry,
dominuja przede wszystkim w centrach ograniczajacych swoja oferte wylacznie do
odbiorcéw krajowych (60%). W centrach migdzynarodowych stanowia 42% wszystkich

'8 Batt R., Nopany M., Doellgast V., Nopany P., Kwon H., da Costa A. (2005), The Indian..., op. cit., s. 6-7.

1 www.azjapoludniowa.pl/gospodarka, z dn. 10.07.2010 r.

1 Aguiar M. et al. (2006), The New Global Challengers. How 100 Top Companies from Rapidly Developing Economies Are Changing the
World, The Boston Consulting Group, s. 22.

12 Rybiniski K. (2006), Globalny rynek pracy i jego granice, op. cit., s. 12.

13 Ibidem, s. 12.

Y The Emerging Global Labour Market, (2005), McKinsey Global Institute.

15 www.azjapoludniowa.pl/gospodarka, z dn. 10.07.2010 r.
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zatrudnionych. Zupelnie inaczej niz w europejskich 1 amerykanskich call/contact center,
w Indiach odsetek 0sob zatrudnianych tymczasowo lub w niepelnym wymiarze godzin jest na
wyjatkowo niskim poziomie. Przecigtnie na tego typu zasadach zatrudnia si¢ 9% kadry
w krajowych CC i zaledwie 0,8% w migdzynarodowych CC. Srednio 95% kadry to osoby
zatrudnione na stale w pelnym wymiarze godzin (99% w miedzynarodowych 1 92%
w krajowych centrach)'*®.

Typowy pracownik centrum to osoba z wyksztalceniem wyzszym licencjackim (15 lat
nauki). W firmach obstugujacych zagraniczne rynki 30% konsultantdow to osoby
z wyksztalceniem $rednim (12 lat nauki). Wyksztalcenie wyzsze licencjackie posiada 65%
pracownikow, natomiast magisterskie 5% kadry. W centrach oferujacych ustugi krajowym
odbiorcom 25% kadry stanowiag osoby z wyksztalceniem $rednim, a 75% osoby
z wyksztatceniem wyzszym licencjackim. Natomiast ponad 2/3 menedzerow posiada
wyksztalcenie wyzsze magisterskie'®.

Dostepnos¢ kadr jest wysoka, o czym s$wiadczy duza liczba chetnych do pracy.
Szczegdlnym zainteresowaniem cieszg si¢ centra wielojezykowe, gdzie na jedno miejsce
srednio aplikuje 10 osob. Centra oferujace ustugi krajowym przedsigbiorcom i instytucjom sg
mniej pozadanymi miejscami zatrudnienia (1 stanowisko na 4 chetnych). Wigksza
popularno$¢ centréw wielonarodowych powodowana jest lepszymi zarobkami, ktore
przewyzszaja ptace oferowane w centrach nastawionych na obstuge krajowego klienta $rednio
0 30%. Roczne przecigtne wynagrodzenie konsultanta w 2006 r. wynosito 2489 dolaréw,
a wynagrodzenie menedzera 8222 dolary. Dla poréwnania, w tym samym okresie
wynagrodzenie konsultanta w Danii wyniosto 44516 dolaréw, w Niemczech 34776 dolarow,
w Stanach Zjednoczonych 35000 dolaréw, a w Polsce 7613 dolarow'*®.

Praca w indyjskich centrach jest wysoce sformalizowana, szczegoélnie w firmach
obslugujacych zagranicznych klientow, sposrdd ktorych az 41% opiera si¢ glownie na
skryptach, znacznie ograniczajac swobod¢ dzialania konsultantéw i powodujac, ze interakcje
z klientami staja si¢ wysoko kontrolowane. Wsrod przedsigbiorstw $wiadczacych ustugi
wylacznie na rynek krajowy zaledwie 13% firm rygorystycznie wymaga stosowania z gory
narzuconych scenariuszy rozmow. Taka rozbieznos¢ moze wynikaé z tego, ze klienci
zagraniczni nadal obawiaja si¢ udzielania pelnej swobody swoim zagranicznym
podwykonawcom. Charakter pracy powoduje, ze mozliwosci awansu sg bardzo ograniczone.
Wynika to z faktu, ze kadra otrzymuje niewiele lub wcale nie otrzymuje mozliwosci
wykorzystywania 1 zaprezentowania swoich umiej¢tnosci, poniewaz praca jest
zaprojektowana tak, by ogranicza¢ niezalezno$¢ w podejmowaniu decyzji lub innowacyjnym
rozwigzywaniu problemow. Barier¢ awansu stanowig rowniez plaskie struktury
organizacyjne, z niewieloma poziomami zarzadzania i niska proporcja menedzeréw (10%)
w stosunku do pracownikéw. Na jednego kierownika s$rednio przypada od 15 do
19 zatrudnionych'®”.

Rutyna pracy i mate mozliwosci promocji powoduja fluktuacje pracownikow, srednio
wahajacg si¢ w granicach 30-50% rocznie, w sposob znaczny podnoszac koszty dziatalnosci
(koszt rekrutacji i szkolenia nowego pracownika wynosi S$rednio 26000 INR). Jedna

1% Batt R., Nopany M., Doellgast V., Nopany P., Kwon H., da Costa A. (2005), The Indian..., op. cit., s. 12.
7 Ibidem, s. 9-11.

18 Ibidem, s. 19.

1 Tbidem, s. 24.
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z mozliwosci ograniczenia rotacji jest oferowanie do§wiadczonym pracownikom mozliwosci
objecia stanowiska trenera. Przecigtnie promuje si¢ 15% pracownikow. W firmach
obstugujacych krajowych klientéw potowa kadry to osoby zwigzane z pracodawca krocej niz
rok, natomiast w wielojezycznych CC nawet 60% zatrudnionych zmienia miejsce
zatrudnienia przed uptywem roku®®.

Duza rotacja zwigksza zapotrzebowanie na szkolenia adaptacyjne. Firmy najczesciej
zapewniaja szkolenia z zakresu sprzedawanych produktow, obstugi klientéw i uzytkowania
systemow technicznych. Szkolenia adaptacyjne $rednio trwaja 6 tygodni w centrach
nastawionych na rynki zagraniczne oraz 2,3 tygodnia w firmach obstugujacych wytacznie
krajowe podmioty. Aby nowo zatrudniona osoba stala si¢ w pelni wydajna, uptywa okoto
10 tygodni. Z uwagi na to, ze centra prowadza bardzo réznorodne projekty, a produkty, ustugi
oprogramowanie oraz bazy danych czesto zmieniajg si¢, szkolenia towarzyszg pracownikom
przez caly okres zatrudnienia. Rocznie oferuje si¢ 3 tygodnie szkolen. Ponadto
w miedzynarodowych centrach pracownicy czesto dodatkowo odbywaja kursy jezykowe.

6.9.3. DosSwiadczenia we wspolpracy z instytucjami rynku pracy

Wspotpraca indyjskich centrow z instytucjami rynku pracy nie odbiega w znacznym
stopniu od standardow w krajach europejskich. Centra korzystaja z pomocy instytucji rynku
pracy w zakresie rekrutacji nowych pracownikow. Wspotpraca ta ma charakter ciagly z uwagi
na duzg fluktuacje kadr, a co za tym idzie permanentne uzupetnianie zatrudnienia. Instytucje
rynku pracy okazujg si¢ niezwykle pomocne z punktu widzenia inwestordw zagranicznych
otwierajacych centra w Indiach. Ze wzgledu na bariery komunikacyjne i kulturowe, rodzime
agencje zatrudnienia lepiej radza sobie z przeprowadzeniem rekrutacji niz zagraniczni
inwestorzy.

Szkolenia organizowane sa raczej wewnetrznie przez przedstawicieli sektora, bowiem
dotycza bardzo specyficznych systemow i projektow. W zwigzku z tym, wspotpraca
z instytucjami pracy w tym zakresie jest marginalna.

6.9.4. Wnioski

Gltowne osrodki rozwoju sektora call/contact center w Indiach, jakimi sg Delhi, Kolkata,
Bangalur, Chennai, Bombaj i Hyderabad, wiodg prym nie tylko w kraju, ale 1 na $wiecie.
O atrakcyjnosci centrow zlokalizowanych w Indiach stanowi przede wszystkim duza
dostgpnos¢ dobrze wykwalifikowanej 1 zmotywowanej kadry, o duzo nizszych kosztach
utrzymania niz w innych czgsciach globu. Wedtlug prognoz, trend przenoszenia centréw
z Europy i Ameryki Polnocnej do Indii bedzie si¢ stale nasilal. Wptyw na to maja korzystne
dla Azji tendencje demograficzne, a takze rosngca atrakcyjnos¢ inwestycyjna kraju. Cecha
charakterystyczng sektora CC w Indiach jest zdecydowanie najwigkszy odsetek
wielojezycznych centréw na swiecie oferujacych ustugi za granicg. Stwarza to duze pole do
popisu dla krajowych instytucji rynku pracy, wspotpracujacych z przedstawicielami branzy
gléwnie w zakresie rekrutacji.

2 Tbidem, s. 24-27.
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6.10. Studium przypadku 3. POLSKA - TELECENTRUM PARTNERSKIE TP S.A.
6.10.1. Ogolna charakterystyka podmiotu

Dziatalno$¢ Telecentrum Partnerskiego TP S.A. w Bialymstoku opisano jako przyktad
podlaskiego CC. Niniejsza analiza zostala przeprowadzona z uwagi na to, ze Telecentrum jest
jedna z firm najdhuzej dziatajacych w sektorze CC w wojewodztwie podlaskim, o stosunkowo
bogatym doswiadczeniu. Poza tym Telecentrum wyposazone jest w najwieksza liczbe
stanowisk CC w regionie.

Telekomunikacja Polska powstala w grudniu 1991 roku w wyniku podziatu
przedsigbiorstwa panstwowego Polska Poczta, Telegraf i Telefon. W 1998 roku firma zostata
sprywatyzowana i1 po raz pierwszy byla notowana na Gieldzie Papieréw Wartosciowych
w Warszawie oraz w formie GDR-6w (Globalnych Kwitdéw Depozytowych) na gietdzie
w Londynie. Obecnie akcjonariuszami TP S.A. sa France Telecom (49,79%), Skarb Panstwa
(4,15%) oraz pozostali akcjonariusze, w tym GDR, reprezentowani przez Bank of New York.
Grupa Telekomunikacja Polska jest najwigcksza grupa telekomunikacyjng w Europie
Srodkowej. W jej sktad wchodzi TP oraz liczne spélki zalezne, np. dziatajacy od wrzesnia
1999 roku Contact Center™".

Firma Contact Center na poczatku funkcjonowata pod nazwa TP Internet, oferujac
zintegrowane rozwigzania internetowe zaréwno dla instytucji, jak i klientéw indywidualnych.
Od roku 2002 firma koncentruje si¢ na swiadczeniu ushug na rzecz Grupy Telekomunikacji
Polskiej oraz klientow zewnetrznych. Specjalizuje si¢ w rozwigzaniach z zakresu
telesprzedazy 1 telemarketingu, obstugi klienta, badan marketingowych, a takze w ustugach
doradztwa biznesowego 1 wirtualnym Contact Center. Obecnie posiada 1900 stanowisk
w siedmiu lokalizacjach: w Warszawie, Poznaniu, Gdansku, Katowicach, Ciechanowie,
Tczewie i Rawie Mazowieckiej**.

Oprécz Contact Center Telekomunikacja Polska prowadzi na wlasny uzytek infolinig,
tzw. Biekitng Lini¢ (BL). Bigkitna Linia powstata jako jeden z elementéw wdrazanego
w catym kraju systemu zarzadzania relacji z klientami (CRM). Linia stanowi odej$cie od
obstugi w placowkach TP na rzecz wygodniejszego i szybszego kontaktu telefonicznego. Jej
gléwnym celem jest podniesienie standardu obstugi klientow 1 usprawnienie kontaktu z firma.
Na potrzeby funkcjonowania linii zbudowano system Call Center obstugujacy klientow
indywidualnych 1 biznesowych, ktory zostal zintegrowany z istniejgcym oprogramowaniem
oraz platforma PeopleSoft203.

Pilotaz Bigkitnej Linii TP 9393 dla klientow indywidualnych oraz Linii Biznes 9330
trwat od konca pazdziernika 2002 do kwietnia 2003 roku w Poznaniu i w Legnicy. W tym
czasie z ustug Telecentréw skorzystato ponad 220 tys. klientéw. Po okresie testow nastgpito
uruchomienie BL w kolejnych strefach telekomunikacyjnych. Wdrozenie BL w catym kraju
trwalo 42 dni. Obecnie Biekitna Linia obstugiwana jest przez 20 platform w Polsce. Jedna
znich jest Partnerskie Telecentrum w Biatymstoku, funkcjonujace od pazdziernika 2003
roku. Telecentrum stanowi jeden z nielicznych podmiotéw, ktéry mozna zaliczy¢ do sektora
call/contact center w wojewodztwie podlaskim, a raczej jego zalgzkowej postaci. Telecentrum

2 swww.tp.pl, z dn. 15.07.2010 1.
22 www.contactcenter.pl, z dn. 15.07.2010 .
23 Styrez U. (2010), Case study: wdrozenie CRM w Telekomunikacji Polskiej, www.sceno.edu.pl, z dn. 15.07.2010 r.
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prowadzi obstluge telefoniczng Biekitnej Linii w zakresie produktow i1 ustug TP (udzielanie
informacji, sprzedaz w formie upsellingu®™, doradztwo, przyjmowanie zamoéwien,
aktywowanie ustug) oraz przyjmowania reklamacji, skarg i awarii. Telecentrum gldwnie
zajmuje si¢ obstugg zgloszen przychodzacych. Dodatkowo przez Biekitng Lini¢ klienci TP
moga korzysta¢ z automatycznej obstugi (IVR), za posrednictwem ktorej bez koniecznos$ci
rozmowy z doradcg mozna sprawdzi¢ wysokos¢ rachunku, uzyska¢ informacj¢ na temat ushug

1 aktualnych promocji.
6.10.2. Zatrudnienie i dostepnosé¢ kadr

Obecnie Telecentrum Partnerskie TP w Biatymstoku zatrudnia 74 pracownikéw
etatowych, 8 kierownikéw sekcji, kierownika wydzialu oraz 6 specjalistéw ds. obstugi
klientéw indywidualnych, a takze 70 os6b zatrudnionych tymczasowo. Wiekszos¢
pracownikow stanowig kobiety, gtownie osoby mtode, w duzej mierze studiujace. Ponadto
firma zatrudnia dwie osoby niepelnosprawne. Telecentrum charakteryzuje si¢ ptaska struktura
zatrudnienia o duzej rozpigtosci kierowania. Kierownik nadzoruje srednio prace 16-17 osdb,
a wskaznik petnego etatu pracy (Full Time Employment — FTE) wynosi 13 0s6b*".

Telecentrum zapewnia swoim pracownikom bogatg oferte¢ szkolen wewnetrznych.
Kazda nowo zatrudniona osoba poddawana jest treningowi adaptacyjnemu, ktdry trwa $rednio
2 tygodnie (od 10 do 12 dni). Niemniej jednak, mimo intensywnego szkolenia, konsultant
staje si¢ w pelni efektywny dopiero po uplywie trzech miesigcy praktyki. Pracownikom
zapewnia si¢ rowniez szkolenia specjalistyczne, trwajace srednio 17 dni. Szkolenia te dotycza
wykorzystywania aplikacji, a takze prowadzone sa z zakresu przyjmowania reklamacji
iobstugi trudnego klienta. Kadrze menedzerskiej zapewnia si¢ szkolenia z technik
zarzadzania, umiejetno$ci shuchania oraz umiejetnoscei coachingu®®.

Kazdy pracownik okresowo poddawany jest ocenie, majacej na celu podnoszenie
jakosci obstugi klientow, a takze identyfikowanie indywidualnych potrzeb rozwoju.
Rozmowy prowadzone przez konsultantdw sg nagrywane, a nastepnie odstuchiwane przez
kierownikow poszczegdlnych sekcji. Analiza zapisu dzwigku pozwala na zdiagnozowanie
potrzeb szkoleniowych poszczegélnych konsultantow, a nastgpnie zorganizowanie ,,szytych
na miar¢” szkolen. Ponadto pracownikéw wspiera si¢ szkleniami e-learningowymi o rdznej
tematyce.

Rotacja pracownikow wynosi srednio 8-10% w skali roku. W pierwszej kolejnosci
prowadzona jest rekrutacja wewngtrzna. Na stanowisko konsultanta zatrudnia si¢ osoby
z wyksztatceniem $rednim, posiadajace rozwinigte umiejetnosci komunikacyjne, pozbawione
wad wymowy, a takze wykazujace gotowos¢ do pracy zmianowe;j (telecentrum dziata bowiem
7 dni w tygodniu w godzinach od 7.00 do 23.00). Elastyczne podejscie firmy do zatrudnienia
umozliwia prace studentom, ktdrzy stanowia okoto 70% o0sob zatrudnionych tymczasowo.
Stosunkowo wysokie bezrobocie oraz liczne osrodki akademickie zlokalizowane w miescie

powoduja, ze dostepnos¢ kadry jest wysoka®"’.

24 Pojecie uppselling oznacza sprzedaz przy okazji obstugi zgtoszenia przychodzacego.

25 Opracowano na podstawie rozmowy z przedstawicielem Telecentrum Partnerskie TP S.A. w Bialymstoku.
26 Opracowano na podstawie rozmowy z przedstawicielem Telecentrum Partnerskie TP S.A. w Bialymstoku.
27 Opracowano na podstawie rozmowy z przedstawicielem Telecentrum Partnerskie TP S.A. w Biatymstoku.
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Pracownicy majg relatywnie duza swobode¢ dziatania z uwagi na to, ze w firmie
w zasadzie nie wykorzystuje si¢ skryptdw do prowadzenia rozmow z klientami. Dzigki temu
konsultanci moga wykazywaé si¢ wigkszg inicjatywa 1 kreatywnoscig, co niewatpliwie
ogranicza rutyng¢ pracy.

6.10.3. Doswiadczenia we wspolpracy z instytucjami rynku pracy

Doswiadczenia Telecentrum w zakresie kooperacji z instytucjami rynku pracy mozna
uzna¢ za niewielkie. Telecentrum stale wspotpracuje z agencjami pracy tymczasowej (m.in.
Work Service S.A. i Adecco Poland Sp. z 0.0.). Wspodlpraca dotyczy glownie rekrutacji
pracownikow tymczasowych, obejmujacej weryfikacje 1 ocen¢ kandydatéw. Ponadto agencje
zapewniaja nowo zatrudnianym osobom szkolenia BHP. Firma nie podejmuje natomiast

wspotpracy z urzedami pracy”™.

6.10.4. Wnioski

Ograniczona wspotpraca z instytucjami rynku pracy wynika z duzej dostepnosci kadr
w miescie. W Telecentrum istnieje duze zapotrzebowanie na rézne szkolenia. Aczkolwiek
wiekszo§¢ z nich dotyczy nabywania specyficznych umiejetnosci  wynikajacych
z wyposazenia stanowiska pracy w odpowiednie aplikacje 1 systemy, niemniej jednak
instytucje rynku pracy mogltyby wesprze¢ Telecentrum szkoleniami w zakresie rozwoju
kompetencji migkkich.

6.11. Podsumowanie

Podsumowujac powigzania sektora call/contact center z rynkiem pracy w wojewodztwie
podlaskim nalezy stwierdzi¢, ze:

1) Przedsigbiorcy nie zglaszajg istotnych barier w dostepie do odpowiednich kadr. Wsréd
pracownikow dominujg osoby mtode, gtownie studenci.

2) Zawody dominujace w sektorze to konsultant (telemarketer, specjalista ds. obstugi
klienta, konsultant ds. help desk), trener, lider zespotu, menedzer. Obecnie, zdaniem
pracodawcow sektora, najbardziej pozadanym zawodem jest zawdd telemarketera.

3) Pracodawcy sektora CC oczekujg od pracownikow:

— wyksztatcenia $redniego;

— wysoce rozwinigtych kompetencji migkkich;

— komunikatywnosci 1 umiejg¢tnosci prowadzenia rozmowys;
— umiejetnosci negocjacyjnych;

— umiejetnosci obstugi komputera;

— gotowosci do pracy w elastycznych godzinach;

— duzej odpornosci na stres;

— rzetelnosci, sumiennosci, zaangazowania, kultury osobistej;
— dobrej dykcji 1 mitego glosu.

4) Przewiduje si¢ trendy w kierunku specjalizacji zatrudnienia w sektorze, wynikajace ze
specjalizacji branzowej firm sektora (np. specjalizacja w windykacji telefonicznej)

2% Opracowano na podstawie rozmowy z przedstawicielem Telecentrum Partnerskie TP S.A. w Bialymstoku.
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oraz wzrost zapotrzebowania na pracownikow ze znajomoscig jezykow obcych,
gléwnie jezyka angielskiego.

Zatrudnienie w sektorze powinno si¢ zwigksza¢ gldwnie w kraju, trend ten
w mniejszym stopniu dotyczy¢ bedzie wojewodztwa podlaskiego.

Przedsigbiorcy  samodzielnie organizuja proces podnoszenia  kwalifikacji
1 umiejegtnosci pracownikéw, zapewniajac gtéwnie szkolenia bezposrednio zwigzane
z realizowanymi projektami, szkolenia produktowe 1 sprzedazowe, z obstugi klienta
oraz z obstugi trudnego klienta, a takze zwigzane z obstugg aplikacji.

Obserwuje si¢ ograniczony zakres wspotpracy z instytucjami rynku pracy w zakresie
rekrutacji przez urzad pracy do pracy i na praktyki.

Przedstawiciele sektora dostrzegaja mozliwosci wystepowania wspotpracy z urzedami
pracy w zakresie pozyskiwania funduszy na tworzenie nowych miejsc pracy,
rekrutacji pracownikow, ksztatlcenia pracownikdéw, poprawy wizerunku zawodu
konsultanta, promocji telemarketingu 1 outsourcingu oraz edukacji przedsigbiorstw
w zakresie korzysci wynikajacych z ustug call/contact center.
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7. Analiza SWOT sektora

Analiza SWOT to kompleksowa metoda stuzaca zaré6wno badaniu otoczenia,
np. sektora, jak 1 do analizy jego wnetrza. Jest ona uznawana za jedng z metod rejestracji
i klasyfikacji czynnikéw warunkujagcych strategi¢ analizowanego podmiotu. Nazwa SWOT
jest akronimem stow Strengths — mocne strony podmiotu, Weakness — stabe strony podmiotu,
Opportunities — szanse w otoczeniu, Threats — zagrozenia w otoczeniu.

Metoda ta zostala zastosowana ze wzgledu na jej zalete, jaka jest kompleksowos¢, co
pozwala na ujecie wszystkich czynnikéw okreslajacych potencjat rozwojowy sektora.
Prowadzona analiza popytowych 1 podazowych uwarunkowan rozwoju sektora na podstawie
badan desk research pozwolita sformutowaé przede wszystkim szanse i zagrozenia jako
czynniki zewnetrzne oddzialujace na rozwdj sektora. Byly one rowniez podstawa do
okreslenia mocnych i stabych stron. Ta czes$¢ analizy SWOT bazuje ponadto na informacjach
zebranych przy wykorzystaniu innych technik badawczych: indywidualnych wywiadéw
pogtebionych (IDI/ITI), zogniskowanego wywiadu grupowego (FGI), ktore zostaty
przeprowadzone z przedstawicielami badanych przedsiebiorstw 1 instytucji otoczenia. Analiza
SWOT zostala wypracowana takze podczas spotkan zespolu badawczego z ekspertami (ZE).

Realizacja badan za pomoca tej metody polegata na: a) wyodrgbnieniu zewnetrznych
w stosunku do sektora czynnikow oraz tych, ktére maja charakter uwarunkowan
wewnetrznych; b) wskazaniu czynnikow zewngtrznych 1 wewnetrznych, ktére wywieraja
negatywny wptyw na sektor oraz tych, ktére maja pozytywny wptyw na sektor.

Analiza SWOT pozwolita na okreslenie mocnych i stabych stron sektora CC oraz szans
1 zagrozen w jego otoczeniu. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze niniejsza analiza nie jest typowa
analiza SWOT sektora, z racji na to, ze sektor w zasadzie nie istnieje, a funkcjonujace w nim
podmioty moglyby stanowi¢ zaledwie jego zalazkowa postaé. Analiza dotyczy wigc raczej
uwarunkowan wojewodztwa podlaskiego, jako potencjalnego miejsca lokalizacji sektora
call/contact center.

Tabela 17. Analiza SWOT

Uwarunkowania wewnetrzne
Mocne strony Stabe strony
e Dostep do relatywnie tanszej sily roboczej niz w e Maly popyt na ustugi call center
innych wojewodztwach w wojewodztwie (mata liczba przedsigbiorstw
e Brak konkurencji w wojewoddztwie w sektorze nizsze wpisujacych si¢ w profil potencjalnego klienta CC
ceny ustug okotobiznesowych, np. zwigzanych oraz brak duzych firm otwierajacych CC na
z wynajmem powierzchni lokalowych potrzeby wilasne)
e Nizsze koszty operacyjne w wojewédztwie * Niski poziom atrakcyjnosci inwestycyjnej
podlaskim niz w innych cze$ciach kraju, w tym wojewodztwa
zwigzane z wynajmem powierzchni biurowych oraz | e Brak §wiadomosci mozliwos$ci wykorzystania
zatrudnieniem, wyszkoleniem i utrzymaniem call/contact center wsréd przedsiebiorcow
pracownikow, a takze utrzymaniem i aktualizacja wojewédztwa
systemu e Wysokie bariery wejscia (wysokie koszty
zwigzane z inwestycjami w sprzet,
oprogramowanie i kadry)
e Wysokie koszty wyjscia z sektora
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¢ Brak duzych wyposazonych w infrastrukture
powierzchni lokalowych o odpowiednich
parametrach (co najmniej 1 000 — 2 000 m?)

e Relatywnie wysokie koszty ushug operatorow
telekomunikacyjnych w pordwnaniu do rynkow
zagranicznych

¢ Bardzo mata koncentracja podmiotéw
$wiadczacych zewnetrzne ustugi call/contact center
w wojewddztwie

e Brak rozpoznawalnych marek w regionie

e Mata dostgpnos¢ komunikacyjna wojewodztwa

Uwarunkowania zewnetrzne

Szanse Zagrozenia

e Mozliwosci pozyskania Srodkow z Unii
Europejskiej

e Promowanie innowacyjnej gospodarki na
szczeblu regionalnym i krajowym

Realizacja wielu inwestycji w infrastrukture
telekomunikacyjna (sie¢ szerokopasmowa Polski

¢ Dynamiczny rozwoj konkurencji w kraju

e Rosnaca konkurencja cenowa ze strony
zagranicznych CC (offshoring)

e Utrzymywanie si¢ niskiego poziomu wiedzy
o call/contact center w wojewddztwie

e Zachowanie malo elastycznych przepisow

Wschodniej) prawa pracy
e Rozwoj marketingu bezpoSredniego, w tym e Tendencje do automatyzacji i samoobstugi
telemarketingu powodujace, Ze moze zmniejszaé si¢

Umacnianie sie¢ ,,szybkiego stylu zycia” i wzorcéw
konsumpcji nakierowanych na dokonywanie
zakupéw za posrednictwem Internetu lub telefonu
Wzrost §wiadomoSci firm z korzyS$ci wynikajacych
Z outsourcingu (w kraju)

zapotrzebowanie na konieczno$¢ kontaktu
z konsultantem

e Utrzymujacy si¢ niekorzystny wizerunek
wojewodztwa podlaskiego wsrod potencjalnych
inwestorow

o Utrzymujace si¢ wykluczenie cyfrowe, niski
poziom spoteczenstwa informacyjnego

¢ Postrzeganie zawodu konsultanta jako pracy
tymczasowej, o niskim statusie, bez mozliwosci
rozwoju

¢ Nasilenie si¢ migracji kadr do innych regiondw
i za granicg

Wzrost znaczenia sektora e-commerce w gospodarce
Postegpujaca liberalizacja rynku operatorow
telekomunikacyjnych

Coraz powszechniejszy dostep do Internetu

i telefondw komoérkowych

Rozszerzenie zakresu dofinansowania dla firm
zatrudniajgcych osoby niepetnosprawne z funduszy
PFRON

Wzrost otwartosci wladz (w szczegdlnosci Urzedow
Miast i Urzedu Marszatkowskiego Wojewodztwa
Podlaskiego) na nowe inicjatywy w wojewodztwie

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikdw badan.

Niewatpliwie mocng strong wojewodztwa, a tym samym sektora, jest dostep do
relatywnie tanszej sity roboczej niz w innych regionach Polski. Niskie koszty pracy wynikaja
ze stosunkowo wysokiego bezrobocia. Ponadto w najwigkszych miastach wojewddztwa
funkcjonuje wiele osrodkdw akademickich, ksztalcacych studentdw na réznych kierunkach.
Warto zaznaczy¢, ze to studenci stanowig najbardziej pozadang grupe potencjalnych
pracownikow centrow. Za mocng strong sektora mozna réwniez uzna¢ brak konkurencji
w wojewddztwie, w zakresie §wiadczenia ustug CC.

Stabe strony sektora, a takze samego wojewddztwa podlaskiego jako miejsca jego
rozwoju, niestety dominuja nad mocnymi stronami. Najwigksza barier¢ stanowi maty popyt
na ustugi call/contact center w wojewddztwie, wyrazajacy si¢ poprzez niewielka liczbe
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przedsigbiorstw wpisujacych sie w profil potencjalnego klienta CC oraz brak duzych firm
otwierajacych centra na potrzeby witasne. Potwierdzaja to wyniki wywiadéw indywidualnych
(IDVITI 1, 2) oraz grupowych (FGI). Respondenci ttumaczyli, ze chociaz ustugi centrow
moga by¢ realizowane dla podmiotéow zlokalizowanych setki kilometréw dalej, jednak firmy
wolg inwestowa¢ w tych miejscach, gdzie istnieje zapotrzebowanie na ich ustugi. Kolejna
bolaczka sektora jest niski poziom atrakcyjnosci inwestycyjnej wojewodztwa, powodowany
m.in. brakiem duzych (o powierzchni co najmniej 1000-2000 m?”), wyposazonych
w odpowiednig infrastrukture powierzchni lokalowych oraz stabg dostgpnoscia
komunikacyjng wojewodztwa, a takze niedostatecznie rozwini¢ta komunikacja miejska.
Ponadto, stabg strong sektora sa wysokie bariery wejscia, wynikajace z koniecznosci
poniesienia duzych naktadow kapitalowych na wyposazenie biur, zakup sprzetu,
oprogramowania 1 integracji systemOow. Problem stanowi réwniez brak $wiadomosci
mozliwo$ci wykorzystania call/contact center wsrdd przedsiebiorcow wojewodztwa.

Najsilniejsza szansg sektora oraz wojewddztwa jako miejsca jego lokalizacji jest rozwoj
osrodkow akademickich, co w przysztosci zapewni jeszcze wigkszg dostepnos¢ kadr. Istotna
jest réwniez mozliwos¢ pozyskiwania srodkéw z Unii Europejskiej. Ponadto szans sektora
mozna upatrywaé¢ w realizacji wielu inwestycji w infrastrukture telekomunikacyjna
w wojewddztwie. Jedng z nich jest budowa sieci szerokopasmowe] Polski Wschodnie;.
Szanse sektora stanowia réwniez liczne trendy przyczyniajace si¢ do wzrostu popytu na
ustugi call/contact center. Nalezy do nich zaliczy¢: rozwoj marketingu bezposredniego, w tym
telemarketingu; wzrost popularnosci outsourcingu jako alternatywnego modelu biznesowego;
umacnianie si¢ ,szybkiego stylu zycia” i1 wzorcéw konsumpcji nakierowanych na
dokonywanie zakupoéw przez Internet i telefon.

Najpowazniejszym zagrozeniem sektora jest dynamiczny rozwoj konkurencji w kraju.
Ponadto rozwoj sektora ogranicza ciggle niski poziom wiedzy o call/contact center
w wojewddztwie. Nie sprzyja rozwojowi rowniez utrzymywanie si¢ mato elastycznych
przepisOw prawa pracy. Barier¢ w przysztosci stanowi¢ moze utrzymujacy si¢ niekorzystny
wizerunek wojewodztwa wsrod inwestorow.
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8. Uwarunkowania i prognozy rozwoju sektora w wojewodztwie podlaskim.
Rekomendacje

Baza do podsumowania uwarunkowan rozwoju sektora call/contact center
w wojewddztwie podlaskim staly si¢ analizy przeprowadzone w trzech obszarach:
1. Popytowo-podazowe zewnetrzne uwarunkowania rozwojowe sektora; 2. Analiza sit
konkurencji w sektorze; 3. Analiza powiazan sektora z rynkiem pracy.

Ponadto dokonano proby wskazania prognoz przysztosci sektora uwzgledniajac szanse
1 zagrozenia wynikajagce z uwarunkowan zewng¢trznych. Zastosowano przy tym metode
scenariuszowg oraz wyniki analizy SWOT. Uzyskane wyniki zostaty zatwierdzone przez
zespot ekspertow 1 postuzyly do sformutowania nie tylko strategii $redniookresowej
przysztosci sektora, lecz takze byly podstawa do zaprezentowanych rekomendacji w zakresie
wplywu réznych grup podmiotéw, w tym: podmiotdw gospodarczych sektora i potencjalnych
wchodzacy, wladz regionalnych i instytucji powigzanych z rynkiem pracy/sektorem.

8.1. Uwarunkowania rozwoju sektora
8.1.1. Determinanty i bariery rozwoju sektora

Istotnym atrybutem wojewddztwa podlaskiego, a tym samym mocng strong sektora CC
jest dostep do relatywnie tanszej sity roboczej. Cenowa konkurencyjnos$é zasobéw kadrowych
niewatpliwie wynika ze stosunkowo wysokiej stopy bezrobocia, ale przede wszystkim z duze;j
liczby os$rodkow akademickich, a co za tym idzie ogromnej rzeszy wykwalifikowanych
studentéw gotowych do podjecia zatrudnienia. Co wigcej, studenci okazuja si¢ najbardziej
pozadanymi pracownikami centrow na calym $wiecie. Kolejng wazng determinantg rozwoju
sa nizsze ceny ustug okotobiznesowych, zwigzanych np. z wynajmem powierzchni
lokalowych, czy tez obstuga prawno-administracyjng. Jako gléwng bariere rozwojowa sektora
wskazywano (IDI/ITI, FGI, ZE) niski popyt na ustugi call center wsréd lokalnych
przedsigbiorcow. Zapotrzebowanie na ustugi centréw zazwyczaj zglaszaja duze firmy,
obstugujace klienta masowego, z ktérym wymagany jest bezposredni kontakt. Takie
podmioty stanowig niewielki odsetek przedsiebiorstw dziatajacych w wojewodztwie. Stad tez
nie nalezy si¢ spodziewaé trendu wzrostowego w zakresie powstawania wewnetrznych
centrow organizowanych na wlasny uzytek. Centra outsourcingowe moglyby kierowaé swoja
oferte do firm z calego kraju, a nawet z zagranicy, przezwyci¢zajac w ten sposob problem
braku popytu lokalnego.

Kolejng barier¢ rozwojowa badanego obszaru wzrostu stanowi niski poziom
atrakcyjnosci inwestycyjnej wojewodztwa, wynikajacy przede wszystkim z matej dostepnosci
komunikacyjnej wojewodztwa oraz braku duzych, wyposazonych w odpowiednig
infrastrukture powierzchni lokalowych. Aby otworzy¢ niewielkie call/contact center firma
musi dysponowaé lokalem o odpowiednich parametrach i powierzchni co najmniej 1 000
— 2000 m’ Ponadto wymaga si¢, aby tego typu obiekty byly dobrze dostgpne
komunikacyjnie. W centrach pracuja bowiem zazwyczaj osoby mniej uposazone, czesto
korzystajace z komunikacji miejskiej, a ponadto praca odbywa si¢ zmianowo, co powoduje
konieczno$¢ dojazdu rdwniez nocg (centra pracujg 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu).

97



Wojewodzki Urzad Pracy w Bialymstoku
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych
STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI
— SEKTOR CALL CENTER

Podsumowujac, na podstawie szeregu analiz prowadzonych w ramach badan sektora
call/contact center mozna uzna¢, ze wsrod gléwnych determinant rozwojowych branzy
powinny pojawic sig:

— dostep do relatywnie tanszej sity roboczej niz w innych wojewodztwach;

— wsparcie rozwoju sektora call/contact center ze srodkow Unii Europejskiej;

— realizacja wielu inwestycji w infrastruktur¢ telekomunikacyjng (np. siec
szerokopasmowa Polski Wschodniej);

— rozwoj marketingu bezposredniego, w tym telemarketingu;

— umacnianie si¢ ,,szybkiego stylu zycia” i wzorcoOw konsumpcji nakierowanych na
dokonywanie zakupdéw za posrednictwem Internetu lub telefonu;

— wzrost §wiadomosci firm z korzysci wynikajacych z outsourcingu;

— wzrost znaczenia sektora e-commerce w gospodarce;

— wzrost otwarto$ci wladz na nowe inicjatywy w wojewddztwie.

Do gléwnych barier rozwojowych sektora zaliczono zas:

— maly popyt na ustugi call/contact center w wojewodztwie podlaskim;

— niski poziom atrakcyjnosci inwestycyjnej wojewddztwa;

— wysokie bariery wejscia i wyjscia;

— wysokie koszty operacyjne;

— brak duzych wyposazonych w infrastruktur¢ powierzchni lokalowych
w wojewddztwie;

— postrzeganie zawodu konsultanta jako pracy tymczasowej, o niskim statusie, bez
mozliwos$ci rozwoju;

— dynamiczny rozwoj konkurencji w kraju;

— rosnacg konkurencje cenowg ze strony zagranicznych CC (offshoring);

— utrzymywanie si¢ niskiego poziomu wiedzy o call/contact center w wojewodztwie.

Liczne bariery rozwojowe powoduja, ze sytuacje sektora call/contact center nalezy
okresli¢ jako raczej niekorzystng. Taki stan rzeczy potwierdza rowniez analiza pigciu sit
Portera. Badanie sit konkurencyjnosci w sektorze wskazuje, ze presja ze strony dostawcow
jest duza, co wynika gtownie z wysokiej koncentracji producentoéw sprzgtu 1 oprogramowania
CC. Ponadto zauwaza si¢ powazne uzaleznienie jakos$ci oferty CC od jakosci $wiadczonych
przez dostawcoéw uslug. Problem stanowi réwniez wysoki koszt ewentualnej zmiany
dostawcy. Konkurencja w wojewodztwie podlaskim w zasadzie nie ma miejsca, ze wzgledu
na niewielka liczbe wystepujacych podmiotéw. Rozwoj sektora utrudniajg natomiast wysokie
bariery wejscia 1 wyjscia. Ponadto wystgpuja trudnosci ze strony odbiorcoéw, polegajace
przede wszystkim na braku lokalnych nabywcow ustug call/contact center w regionie, co
powoduje koniecznos¢ poszukiwania klientdéw na zewnatrz wojewddztwa. Odbiorcy w kraju
sa bardziej wymagajacy i oczekuja wyzszej jakosci ustug. O ich zainteresowanie zabiega
wielu konkurentow o ugruntowanej pozycji rynkowej. Zagrozenie ze strony substytutéw
w zasadzie nie istnieje z uwagi na ich brak. Zamiennikiem call/contact center mozna by
okresli¢ jedynie ustugi $wiadczone za posrednictwem Internetu, ktére z drugiej strony
stanowig istotne wsparcie CC, a w wielu przypadkach jego element.

Niniejsza analiza ma na celu zidentyfikowac¢ i1 zdiagnozowaé¢ mozliwosci wzrostu
i innowacji sektora call/contact center w wojewodztwie podlaskim. Rozpatrywany obszar
stanowi duzy potencjal rozwojowy w gospodarce ogdlnoswiatowej 1 krajowej, o czym
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swiadcza wyniki licznych badan przytaczanych we wczesniejszych czesciach raportu,
prowadzonych na zasadzie analizy Zzrodet wtérnych (DR), jak réwniez danych pierwotnych
pozyskanych na potrzeby realizacji projektu (IDI/ITI, FGI, S, ZE). Sektor call/contact center
w wojewodztwie podlaskim nalezy uzna¢ za wystepujacy w co najwyzej zalazkowej postaci,
z uwagi na niewielka liczb¢ jego przedstawicieli w regionie oraz ograniczony zakres
swiadczonych przez nich ustug. Aczkolwiek analiza syntetycznych miernikdw poziomu
rozwoju wojewddztwa wskazuje na jego liczne stabosci wzgledem innych regionéw w kraju,
zidentyfikowano szereg determinant wzrostu, niezwykle istotnych z punktu widzenia szans
budowania sektora call/contact center.

8.1.2. Zagrozenia i szanse rozwojowe sektora

Mimo licznych barier, wyraznie przewyzszajacych mocne strony, sektor ma pewne
szanse na rozwoj. Nalezy do nich =zaliczy¢ mozliwosci pozyskania $rodkow z Unii
Europejskiej, realizacje wielu inwestycji w infrastruktur¢ telekomunikacyjng (sie¢
szerokopasmowa Polski Wschodniej) oraz wzrost otwartosci wtadz, w szczegdlnosci urzedow
miast 1 Urzgdu Marszatkowskiego Wojewodztwa Podlaskiego na nowe inicjatywy
w wojewodztwie, a takze wicksza aktywnos¢ urzedow pracy. Ponadto w calym kraju oraz na
swiecie obserwuje si¢ liczne trendy, niezwykle korzystne z punktu widzenia rozwoju centrow.
Jednym z nich jest coraz wigksza popularnos¢ marketingu bezposredniego, w tym
telemarketingu, wzrost znaczenia sektora e-commerce w gospodarce i wigksza moda na
dokonywanie zakupdéw przez Internet lub telefon. Poza tym postepuje liberalizacja rynku
operatorow telekomunikacyjnych, zwigeksza si¢ dostep do Internetu 1 telefonow
komoérkowych, a takze ro$nie §wiadomo$é firm z korzysci wynikajacych z outsourcingu.
Warto rowniez zaznaczy¢ ze Polska staje si¢ coraz atrakcyjniejszym miejscem lokalizacji
centréw uslugowych, aczkolwiek ma wielu powaznych konkurentow.

Prognozy przysztosci sektora call/contact center w wojewoddztwie podlaskim bytyby
catkiem optymistyczne, gdyby nie liczne zagrozenia w otoczeniu. Maty popyt na ushugi CC
w regionie powodowany jest miedzy innymi niedostateczng wiedza o call/contact center
zardwno po stronie potencjalnych klientow, jak réwniez przedstawicieli sektora, ktorych
ustugi sg na bardzo niskim poziomie. Wejscie na rynek krajowy, gdzie zapotrzebowanie na
CC wystepuje, tez nie jest proste ze wzgledu na maly potencjat podlaskich firm oraz duza
konkurencje w innych regionach. Z drugiej strony brakuje zainteresowania wojewodztwem ze
strony inwestorow, co wynika z ciagle jeszcze utrzymujacego si¢ niekorzystnego wizerunku
podlaskiego w kraju 1 Europie.

8.2. Prognozy rozwoju sektora

Prognozowaniu rozwoju sektora call/contact center postuzyly scenariusze standw
otoczenia oraz wyniki przeprowadzonej analizy SWOT.

8.2.1. Scenariusze stanow otoczenia sektora

Scenariusze stanow otoczenia skonstruowano na podstawie zestawu przeanalizowanych
czynnikdw popytowych i podazowych metoda desk research. Opracowano cztery rozne
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scenariusze przysztosci: optymistyczny, pesymistyczny, najbardziej prawdopodobny oraz
niespodziankowy. Poszczegoélne warianty poddane zostaly wnikliwej weryfikacji w ramach
prac zespotu ekspertow. Poszczegdlnym czynnikom przypisano odpowiednie sity wptywu
1 prawdopodobienstwa  wystapienia. Ostateczne wyniki prac  zespotu ekspertow
zaprezentowano ponizej. Punktem wyj$cia do prac nad scenariuszami byto przygotowanie
tabeli 18., przedstawiajacej analize tendencji w otoczeniu sektora. Zawarto w niej zewngtrzne
czynniki uwarunkowania rozwoju sektora z podzialem na sfery, opisane we wczesniejszej
czesci niniejszego raportu. Czynnikom przypisano negatywna lub pozytywna site wpltywu
okreslong w skali od -5 do +5 punktdéw, w trzech wariantach zmian: wzrostu, stagnacji oraz
regresu. Kazdemu czynnikowi wyznaczono prawdopodobienstwo wystgpienia danego
procesu.

Dokonujac analizy tendencji w otoczeniu, uwzgledniono pig¢ stref: ekonomiczna,
technologiczng, spoleczng, prawno-administracyjng oraz migdzynarodowa. Najliczniejsza
strefg okazala si¢ strefa ekonomiczna, w ramach ktorej wyodrebniono i dokonano oceny az
o$miu czynnikow.

Tabela 18. Analiza tendencji w otoczeniu

Strefa Prawdopodobienstwo Tendencja
(od0do 1) (od -5 do +5)
Ekonomiczna
wzrost 0,30 +4
tempo wzrostu PKB stabilizacja 0,60 +2
regres 0,10 -2
wzrost 0,30 -3
wzrost poziomu bezrobocia stabilizacja 0,50 +1
regres 0,20 +2
wzrost 0,40 +4
poprawa wynikoéw finansowych przedsigbiorstw stabilizacja 0,40 +1
regres 0,20 -3
wzrost 0,50 +5
rozwoj rynku finansowego stabilizacja 0,40 +2
regres 0,10 -3
Wzrost 0,30 +4
tempo wzrostu rynku CC stabilizacja 0,60 +1
regres 0,10 -3
wzrost 0,20 +3
wzrost finansowania z funduszy unijnych stabilizacja 0,30 0
regres 0,50 -2
wzrost 0,70 +4
wzrost wydatkow na marketing bezposredni, .
w szczegblnosci telemarketing stabilizacja 0,25 1
regres 0,05 -2
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) Wzrost 0,70 +4
wzrost rynku outsourcingu jako alternatywnego bilizaci
modelu biznesowego stabihizacja 0,25 0
regres 0,05 -2
Technologiczna
wzrost 0,80 +4
postep techniczny stabilizacja 0,15 0
regres 0,05 -3
Spoleczna
umacnianie si¢ stylu zycia i wzorcow konsumpcji | WZrost 0,80 +5
nakierowanych na dokonywanie zakupow za stabilizacja 0,15 +1
posrednictwem Internetu lub telefonu
regres 0,05 -3
i . B Wzrost 0,70 +4
wzrost $wiadomosci nowych technologii (dot. bilizaci 025 )
przedsiebiorstw/instytucji bedacych klientami CC) stabilizacja 2
regres 0,05 -3
Prawno-administracyjna
) ) Wzrost 0,30 +3
poprawa przepiséw prawa pracy i BHP bilizaci 0.50 0
(uproszczenie, uelastycznienie) stabilizacja )
regres 0,20 -2
poprawa prawodawstwa w zakresie ochrony Wzrost 0,30 +2
danych osobowych (uproszczenie, stabilizacja 0,60 0
uelastycznienie) regres 0.10 2
Miedzynarodowa
Hgi CC Kach Wzrost 0,50 +4
wzrost popytu na ushugi na rynkac .
zagranicznych stabilizacja 0,40 +1
regres 0,10 -2
) o ] ] Wzrost 0,30 -3
bariery wejscia na rynki zagraniczne (np. bilizaci 0.60 )
jezykowe, kulturowe) stabilizacja > -
regres 0,10 +2

Zrbdlo: opracowanie wilasne.

Szczegodlny wzrost prognozowany jest w odniesieniu do rozwoju rynku outsourcingu
oraz zwigkszenia wydatkdw na marketing bezposredni, w tym telemarketing. Oba czynniki
charakteryzujg si¢ bardzo korzystng sila oddziatywania na sektor. Istniejg rowniez szanse,
cho¢ mniejsze, na wzrost rynku finansowego. Tendencje spadkowa natomiast przewiduje si¢
w zakresie mozliwosci finansowania dziatalnosci z funduszy unijnych. Relatywnie wysokie
prawdopodobienstwo spadku dostepnosci finansowania bedzie niekorzystnie wptywac¢ na
sytuacje w sektorze.

Pozostale czynniki w najblizszej przysztosci nie powinny ulega¢ zmianom. W strefie
technologicznej ujeto postep techniczny, rozumiany przede wszystkim jako dostgpnosé
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innowacyjnych rozwigzan wspierajacych dziatanie call/contact center, rozw¢j infrastruktury
telekomunikacyjnej 1 telefonii oraz rozwdj spoleczenstwa informacyjnego. Nalezy oczekiwac,
ze czynnik ten bedzie charakteryzowal si¢ wyrazng tendencja wzrostowa, o duzej sile
oddziatywania na sektor.

Stref¢ spoteczng tworza dwa czynniki: umacnianie si¢ stylu zycia i1 wzorcéw
konsumpcji nakierowanych na dokonywanie zakupow za posrednictwem Internetu lub
telefonu oraz wzrost §wiadomosci nowych technologii wsrod odbiorcow ustug CC. Oba
czynniki wykazuja wyrazng tendencje wzrostu o duzej sile oddziatywania.

Na strefe prawno-administracyjng sktadaja si¢ kolejne dwa czynniki. Oba
charakteryzuje duze prawdopodobienstwo stagnacji i niewielkie szanse na wzrost. Nie nalezy
spodziewa¢ si¢ szczegélnych usprawnien 1 uproszczen w prawie pracy, jak rowniez
w zakresie przepiséw dotyczacych ochrony danych osobowych.

Ostatnia analizowana strefa — miedzynarodowa — rowniez sklada si¢ z dwdch
czynnikéw. Zgodnie z szacunkami prawdopodobienstwa, mozna spodziewaé si¢ wzrostu
popytu na ustugi CC na rynkach zagranicznych oraz stagnacji w przypadku barier wejscia na
obce rynki.

8.2.2. Scenariusz optymistyczny

Na podstawie analizy tendencji w otoczeniu opracowane zostaly cztery scenariusze.
Pierwszy, scenariuszy optymistyczny — stworzono przy zatozeniu najbardziej korzystnych dla
sektora zmian w otoczeniu (tabela 19.).

Najwiekszy pozytywny wpltyw na sektor ze wszystkich analizowanych sfer ma sfera
spoteczna, ktorej sita wptywu wynosi 4,50. Oczekuje si¢ optymistycznych zmian zwigzanych
przede wszystkim z umacnianiem si¢ stylu zycia 1 wzorcéw konsumpcji nakierowanych na
dokonywanie zakupoéw przez Internet lub telefon. Pozytywnie na sektor beda oddziatywaé
rowniez takie czynniki, jak: wzrost $wiadomosci nowych technologii wsrod klientow sektora,
wzrost PKB, poprawa wynikow finansowych przedsigbiorstw, rozwdj rynku finansowego,
wzrost wydatkéw na telemarketing, wieksza popularnos¢ outsourcingu, postep techniczny
oraz wzrost popytu na ushugi CC za granica. Najmniejszej pozytywnej sity oddziatywania na
sektor nalezy spodziewac si¢ ze strony strefy prawno-administracyjnej, gdzie sita wptywu
wyniosta zaledwie 2,50. Niewielka sita wplywu charakteryzuje si¢ réwniez strefa
migdzynarodowa (3,00).
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Tabela 19. Scenariusz optymistyczny

Elementy scenariusza Sila wpltywu

Sfera

Ekonomiczna

tempo wzrostu PKB +4

wzrost poziomu bezrobocia +2

poprawa wynikow finansowych przedsigbiorstw +4

rozwdj rynku finansowego +5

tempo wzrostu rynku CC +4

wzrost finansowania z funduszy unijnych +3

wzrost wydatkow na marketing bezposredni, w szczegdlnosci telemarketing +4

wzrost rynku outsourcingu jako alternatywnego modelu biznesowego +4
Srednia sila wplywu 3,75

Technologiczna

postep techniczny +4
Srednia sila wplywu 4,00

Spoleczna

umacniani@ si¢ stylu zycia i wzorcdw konsumpcji nakierowanych na dokonywanie zakupoéw 5

za posrednictwem Internetu lub telefonu

wzrost $wiadomosci nowych technologii (wsrdd klientéw sektora) +4
Srednia sila wplywu 4,50

Prawno-administracyjna

poprawa przepisow prawa pracy +3

poprawa prawodawstwa w zakresie ochrony danych osobowych +2
Srednia sila wplywu 2,50

Mie¢dzynarodowe

wzrost popytu na ustugi CC na rynkach zagranicznych +4

bariery wejscia na rynki zagraniczne (np. jezykowe, kulturowe) +2
Srednia sita wplywu 3,00

Zrodto: opracowanie wihasne.

8.2.3. Scenariusz pesymistyczny

Trendy 1 procesy wywierajace negatywny wplyw na sektor przedstawia scenariusz
pesymistyczny (tabela 20.). Zgodnie z prognozami nalezy si¢ spodziewaé najwickszego
negatywnego oddzialywania na sektor ze strony strefy technologicznej i spotecznej. Dla obu
stref sita oddzialywania osiagneta wartos¢ -3,00. Najmniej szkodliwe wplyw na sektor moze

miec strefa prawno-administracyjna (-2,00).
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Tabela 20. Scenariusz pesymistyczny

Elementy scenariusza Sita wplywu

Sfera

Ekonomiczna

tempo wzrostu PKB -2

wzrost poziomu bezrobocia -3

poprawa wynikow finansowych przedsigbiorstw -3

rozwdj rynku finansowego -3

tempo wzrostu rynku CC -3

wzrost finansowania z funduszy unijnych 2

wzrost wydatkow na marketing bezposredni, w szczegdlnosci telemarketing -2

wzrost rynku outsourcingu jako alternatywnego modelu biznesowego -2
Srednia sila wplywu -2,50

Technologiczna

postep techniczny -3
Srednia sila wplywu -3,00

Spoleczna

umacnianie si¢ stylu zycia i wzorcéw konsumpcji nakierowanych na dokonywanie zakupoéw 3

za posrednictwem Internetu lub telefonu

wzrost $wiadomosci nowych technologii (wsrod klientéw sektora) -3
Srednia sila wplywu -3,00

Prawno-administracyjna

poprawa przepisOw prawa pracy -2

poprawa prawodawstwa w zakresie ochrony danych osobowych 2
Srednia sila wplywu -2,00

Miedzynarodowe

wzrost popytu na ustugi CC na rynkach zagranicznych 2

bariery wejscia na rynki zagraniczne (np. jezykowe, kulturowe) -3
Srednia sila wplywu -2,50

Zrbdlo: opracowanie wilasne.

8.2.4. Scenariusz najbardziej prawdopodobny

Trzeci scenariusz ukazuje najbardziej prawdopodobne trendy zmian w otoczeniu.
Scenariusz najbardziej prawdopodobny wraz ze scenariuszem niespodziankowym stanowia
istotne uzupehlienie analizy prowadzone] na podstawie scenariuszy optymistycznego
1 pesymistycznego. Z punktu widzenia sily oddzialywania poszczegolnych sfer na sektor,
prognozuje si¢ najwicksze prawdopodobienstwo pojawienia si¢ pozytywnych tendencji
w sferze spotecznej (4,50), natomiast najwigksze prawdopodobienstwo wystapienia

negatywnych trendow zwigzane jest ze sfera ekonomiczng (tabela 21.).

Stosunkowo duza sile pozytywnego, prawdopodobnego oddzialywania przypisuje si¢

réowniez sferze technologicznej i miedzynarodowe;.
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Tabela 21. Scenariusz najbardziej prawdopodobny

Sita Sita
Elementy scenariusza Prawdopodobienstwo wplywu | wplywu
dodatnia | ujemna
Sfera
Ekonomiczna
tempo wzrostu PKB 0,60 +2
wzrost poziomu bezrobocia 0,50 +1
poprawa wynikéw finansowych przedsigbiorstw 0,40 +4
rozwoj rynku finansowego 0,50 +5
tempo wzrostu rynku CC 0,60 +1
wzrost finansowania z funduszy unijnych 0,50 -2

wzrost wydatkoéw na marketing bezposredni,

w szczegolnosci telemarketing 0,70 4
wzrost rynku outsourcingu jako alternatywnego modelu
biznesowego 0,70 4

Srednia sila wplywu 3,00 -2,00
Technologiczna
postep techniczny 0,80 +4

Srednia sita wplywu | 4,00 0,00
Spoleczna

umacnianie si¢ stylu zycia i wzorcow konsumpcji
nakierowanych na dokonywanie zakupow za 0,80 +5
posrednictwem Internetu lub telefonu

wzrost $wiadomosci nowych technologii (wsrod klientow

+
sektora) 0,70 4
Srednia sila wplywu 4,50 0,00
Prawno-administracyjna
poprawa przepisow prawa pracy 0,50 0
poprawa prawodawstwa w zakresie ochrony danych
0,60 0
osobowych
Srednia sila wplywu 0,00 0,00
Miedzynarodowe
wzrost popytu na ushugi CC na rynkach zagranicznych 0,50 +4
bariery wejscia na rynki zagraniczne (np. jezykowe,
0,60 -1
kulturowe)
Srednia sita wplywu | 4,00 -1,00

Zrédto: opracowanie whasne.
8.2.5. Scenariusz niespodziankowy

Czwarty sposrod przygotowanych scenariuszy to scenariusz niespodziankowy.
Scenariusz ten prezentuje trendy, ktére niezaleznie od rodzaju sity oddziatywania, negatywnej
lub pozytywnej, charakteryzuja si¢ najmniejszym prawdopodobienstwem wystgpienia
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(tabela 22.). Najmniejsze jest prawdopodobienstwo wystapienia negatywnych trenddéw
w sferze prawno-administracyjnej 1 migdzynarodowej, a najwigksze w sferze technologicznej
1 spoteczne;.

Tabela 22. Scenariusz niespodziankowy

Sita Sita
Elementy scenariusza Prawdopodobienstwo wplywu wplywu
dodatnia | ujemna
Sfera
Ekonomiczna
tempo wzrostu PKB 0,10 -2
wzrost poziomu bezrobocia 0,20 +2
poprawa wynikow finansowych przedsigbiorstw 0,20 -3
rozwoj rynku finansowego 0,10 -3
tempo wzrostu rynku CC 0,10 -3
wzrost finansowania z funduszy unijnych 0,20 +3
wzrost wydatkéw na marketing bezposredni, 0.05 B
w szczegblnosci telemarketing ’
wzrost rynku outsourcingu jako alternatywnego modelu 0.05 5
biznesowego ’
Srednia sila wplywu 2,50 -2,50
Technologiczna
postep techniczny 0,05 -3
Srednia sila wplywu 0,00 -3,00
Spoleczna
umacnianie si¢ stylu zycia i wzorcéw konsumpcji
nakierowanych na dokonywanie zakupow za 0,05 -3
posrednictwem Internetu lub telefonu
wzrost $wiadomosci nowych technologii (wsrdd klientéw
0,05 -3
sektora)
Srednia sita wplywu | 0,00 -3,00
Prawno-administracyjna
poprawa przepisOw prawa pracy 0,20 -2
poprawa prawodawstwa w zakresie ochrony danych
0,10 -2
osobowych
Srednia sila wplywu 0,00 -2,00
Miedzynarodowe
wzrost popytu na ustugi CC na rynkach zagranicznych 0,10 -2
bariery wejscia na rynki zagraniczne (np. jezykowe,
0,10 +2
kulturowe)
Srednia sila wplywu 2,00 -2,00

Zrbdlo: opracowanie wilasne.
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8.2.6. Podsumowanie

Otrzymane wyniki pozwolily na sporzadzenie wykresu prezentujacego Zrddla szans
1 zagrozen wystepujacych w otoczeniu (rysunek 7.).

Rysunek 7. Otoczenie — zrdodla szans i zagrozen w sektorze

4,00 Miedzynarodowa
-2,50 -1,00 2,00
3,00
2,50
2,00 Prawno-administracyjna
-2,00
-3,00 50 Spoteczna
450 | °P
-3,00
-3,00 4,00 .
3,00 2,00 Techniczna
-2,50 2,00 2,50 3,75 Ekonomiczna
-2,50
-5,00 -4,00 -3,00 -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
B optymistyczny B pesymistyczny O prawdopodobny [ niespodziankowy

Zrbdlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan.

Z przeprowadzonej analizy wynika, ze najwigkszy negatywny wptyw na rozwdj sektora
moga mie¢ czynniki nalezace do strefy spotecznej i technologicznej, czemu potwierdzenie
daje wysoka warto$¢ ujemna (-3,00), charakterystyczna zarowno dla scenariusza
pesymistycznego, jak 1 niespodziankowego. Z drugiej strony obie strefy charakteryzuja sie
najwigksza dodatnig sila oddziatywania w przypadku zaistnienia scenariusza najbardziej
prawdopodobnego 1 optymistycznego. Ich wartosci wynosza 4,50 oraz 4,00 odpowiednio dla
strefy spolecznej i technologicznej. Wysoce prawdopodobne jest réwniez zaistnienie
korzystnych trendéw w strefie migdzynarodowej. W tych strefach nalezy upatrywad
najwigkszych szans dla rozwoju sektora. W procesie konstruowania strategii sektora na
szczegolng uwage zastuguja strefy spoteczna i technologiczna, ze wzgledu na najwicksza
rozpigtos¢ miedzy optymistycznymi 1 pesymistycznymi prognozami. Zgodnie z powyzszym,
czynniki w tych strefach sg najmniej przewidywalne, a co za tym idzie mogg mie¢ najbardziej
gwaltowny wplyw na sytuacje¢ sektora. Najmniej dynamiczna okazuje si¢ sfera prawno-
administracyjna. Nalezace do niej czynniki nie powinny w znaczny sposob oddzialywaé na
sektor.

8.3. Strategia rozwoju sektora wynikajaca z analizy SWOT

Dalsze prognozy rozwoju sektora call/contact center oparto na uzyskanej w trakcie
opracowywania analizy SWOT liscie mocnych i stabych stron oraz szans i zagrozen sektora.
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Mozna wyr6zni¢ cztery potencjalne sytuacje, gdy:
— wewnatrz sektora przewazaja mocne strony, a w otoczeniu szanse;
— wewnatrz sektora przewazajg stabe strony, zas w otoczeniu szanse;
— wewnatrz sektora przewazajg silne strony, za§ w otoczeniu zagrozenia;
— wewnatrz sektora przewazaja stabe strony, zas§ w otoczeniu zagrozenia.

W odniesieniu do czterech powyzszych sytuacji, strategie rozwoju sektora moga by¢
nastgpujace: strategia maxi-maxi, strategia mini-maxi, strategia maxi-mini i strategia mini-
mini.

Najbardziej bliska sektorowi call/contact center wydaje si¢ strategia mini-mini, co
wynika z przewagi stabych strony w uwarunkowaniach wewnetrznych oraz zagrozen
w uwarunkowaniach zewnetrznych (rysunek 8.).

Rysunek 8. Macierz wariantow strategicznych wynikajacych z analizy SWOT

Lista mocnych stron sektora Lista stabych stron sektora
Lista szans z otoczenia Strategia maxi-maxi Strategia mini-maxi
Lista zagrozen z otoczenia Strategia maxi-mini Strategia mini-mini

Zrédho: opracowanie whasne.
8.4. Prognozy rozwoju sektora — wnioski
8.4.1. Perspektywa Sredniookresowa (do 5 lat)

W perspektywie sredniookresowej (do 5 lat) nalezy spodziewac si¢ dominacji zagrozen
i stabych stron. W zwiazku z tym zaleca si¢ stosowanie strategii defensywnej, polegajacej
gléwnie na unikaniu zagrozen i minimalizacji stabych stron.

Z uwagi na wiele stabosci sektora, a takze wojewodztwa podlaskiego w kontekscie
rozwoju call/contact center, zaleca si¢ podejmowanie dziatan majacych na celu ich
ograniczanie, a takze poprawianie warunkow podnoszacych atrakcyjno$¢ inwestycyjna
regionu.

Szczegolnie powazng bariera rozwojowa sektora w najblizszych latach bedzie maly
popyt lokalny, duza konkurencyjnos¢ firm z kraju 1 wysokie koszty wejscia, a takze niska
dostepnos¢ komunikacyjna wojewodztwa 1 niekorzystny wizerunek wsrdod inwestorow.
Ograniczenie wyzej wymienionych barier prawdopodobnie begdzie bardzo trudne, a moze
nawet niemozliwe w perspektywie pieciu lat.

Biorac pod uwagg opracowang w trakcie badan firm sektora CC analiz¢ SWOT, jak
wskazano wyzej, znaczenie dla tych podmiotéw moze mie¢ strategia mini-mini. Wprawdzie
w wojewddztwie podlaskim stabe strony dominujg nad mocnymi, jednak nalezy stwierdzic,
ze na sektor CC nalezy patrze¢ jako na miejsce potencjalnej lokalizacji innych firm. Wéwczas
wydaje sie, ze istnieje przewaga szans rozwoju nad zagrozeniami ptyngcymi z otoczenia. Taki
wniosek wynika chociazby ze stwierdzenia, ze nast¢puje dynamiczny rozwdj e-biznesu, czy
sprzedazy w systemie bezposrednim, przy jednoczesnym stalym spadku cen potaczen
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telefonicznych. Przy tym bardzo istotnym czynnikiem na terenie wojewodztwa podlaskiego
jest dostep do tanszych zasobdw pracy, jako gtdéwnego czynnika lokalizacji. Nalezy przyjac,
ze dziatalnos¢ CC polega na ustugach, ktore nie tyle zalezg od stanu infrastruktury, co przede
wszystkim znaczenie ma tu dostgp do wysokiej jakosci kadry. W zwiazku z tym jest znaczna
szansa, ze wojewddztwo moze w przysztosci sta¢ si¢ miejscem inwestycji nowych firm
z zewnatrz. Szczegdlnie miasto Bialystok ma przewage nad innymi lokalizacjami w regionie.

Aczkolwiek w otoczeniu sektora dominujg zagrozenia, jednak nalezy zwréci¢ uwage na
liczne szanse. Rozwojowi sprzyja¢ bedzie przede wszystkim dostgp do dobrze
wykwalifikowanej, a przy tym tanszej kadry, co niewatpliwie wyrdznia i bgdzie wyrdzniaé
wojewddztwo na tle kraju.

W okresie najblizszych pieciu lat przewiduje si¢ jednoczesnie, ze sposrdd czynnikow
sfery ekonomicznej, migdzynarodowej i prawno-administracyjnej nalezy spodziewal si¢
przede wszystkim tendencji stagnacyjnych. W grupie czynnikow  spolecznych
1 technologicznych oczekiwa¢ mozna w S$rednim okresie raczej pozytywnych, chod
umiarkowanych tendencji, ktore beda sprzyja¢ rozwojowi sektora call/contact center.
Szczegdlnie pozytywny wplyw beda miaty tendencje zwigzane ze wzrostem popularnosci
outsourcingu, telemarketingu oraz umacnianiem si¢ ,,szybkiego stylu zycia”, propagujacego
dokonywanie zakupow oraz zalatwianie innych spraw za posrednictwem Internetu i telefonu.
Pozytywny wplyw na sektor bedzie réwniez mie¢ postgp technologiczny oddzialujacy
zaré6wno na popyt, jak tez podaz swiadczonych ustug.

8.4.2. Perspektywa dlugookresowa (powyzej S lat)

W perspektywie dlugookresowej (powyzej 5 lat) nalezy spodziewaé si¢ wyraznego
ograniczenia barier oraz zagrozen. Z tego tez wzgledu dalsza przysztosc¢ sektora rysuje si¢
w bardziej optymistycznych barwach. Niewatpliwie poprawi si¢ dostgpnos¢ komunikacyjna,
atym samym wizerunek wojewodztwa wsrod inwestorow. W dlugim okresie moze wigc
spelni¢ si¢ scenariusz optymistyczny, zaktadajacy szczegdlnie korzystny wplyw sfery
spotecznej, technologicznej 1 ekonomiczne;.

W dlugim okresie nalezy spodziewaé si¢ wyraznego upowszechnienia outsourcingu
oraz marketingu bezposredniego réwniez wsrdd podlaskich przedsigbiorcow. Wigksza
atrakcyjno$¢ inwestycyjna regionu, wynikajagca z szerszej penetracji ustugami
szerokopasmowego Internetu, bardziej rozwinigtej infrastruktury komunikacyjnej oraz
lepszego wizerunku wojewodztwa podlaskiego w Polsce, moze skutkowaé wzrostem
zainteresowania przedsigbiorcow roznych branz wojewodztwem, a tym samym wigkszym
popytem na ustugi CC. Ponadto rosngca §wiadomos$¢ mozliwosci wykorzystywania centréw
oraz obszerniejsza wiedza w zakresie zarzadzania i marketingu wzmocni pozycje podmiotow
sektora call/contact center, umozliwiajac im ekspansj¢ na rynek krajowy.

Przeprowadzone w ramach badan analizy pozwalaja na wyciagnigcie wnioskow dla
obecnych 1 potencjalnych pracownikow sektora, podmiotéw gospodarczych sektora (réwniez
potencjalnych), wladz regionalnych oraz instytucji powigzanych z rynkiem pracy/sektorem.

Pracownikami sektora sg przede wszystkim osoby miode, gléwnie studenci, od ktorych
wymaga si¢ wyksztalcenia co najmniej Sredniego, a takze dobrej znajomosci obstugi
komputera 1 umiejetnosci komunikacyjnych. Najwiekszy popyt w sektorze wystepuje na
zawdd konsultanta, a przede wszystkim telemarketera. W najblizszej przysztosci nie nalezy
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jednak spodziewac si¢ gwaltownych zmian w zatrudnieniu w sektorze CC w wojewddztwie
podlaskim. Z uwagi na wystgpowanie sektora w zalazkowej postaci, zatrudnienie
pracownikow call/contact center jest na bardzo niskim poziomie w poréwnaniu do innych
regiondéw Polski.

Podmioty gospodarcze sektora i potencjalni wchodzacy nie powinni obawiaé si¢
konkurencji ze strony lokalnych przedstawicieli branzy. W wojewddztwie podlaskim
wystepuje zaledwie kilka przedsiebiorstw oferujacych ustugi call/contact center. Zaledwie
3 z nich to zewnetrzne centra, pozostate wyposazone sg w infolinie lub kilka stanowisk na
wlasny uzytek. Ich zaplecze organizacyjno-technologiczne jest bardzo ograniczone co
powoduje, ze nie s3 one konkurencyjne wzgledem podmiotow dziatajacych w kraju.
Podlaskie firmy nie posiadaja odpowiedniego sprzetu, oprogramowania oraz know-how.
W zwigzku z tym mozliwosci wzrostu sektora 1 sprzedazy ustug ocenia si¢ jako niewielkie.

Istotng informacja dla przedsigbiorcow, ale rowniez wladz regionalnych oraz instytucji
powiagzanych z rynkiem pracy/sektorem, sg zidentyfikowane liczne zagrozenia w otoczeniu,
jak réwniez stabe strony sektora oraz samego wojewddztwa, jako miejsca jego lokalizacji.
Zaprezentowane scenariusze standOw otoczenia uwrazliwiajg na mozliwe trendy, dostarczajac
wskazowek odnosnie dziatan, ktore nalezaloby podja¢ w celu uniknigcia zagrozen,
przezwycig¢zenia stabych stron oraz wykorzystania potencjatu, a takze szans w otoczeniu.

8.5. Rekomendacje

Za najwazniejsze uwarunkowania rozwoju sektora CC w wojewodztwie podlaskim
nalezy uzna¢ nie tylko jego szanse i mocne strony, ale przede wszystkim umiej¢tnosé ich
wykorzystywania, a wigc podjecie odpowiednich dziatan, zaréwno przez przedsigbiorcéw, jak
tez instytucje rynku pracy, witadze lokalne i1 regionalne. Tylko 1 wylacznie dzigki
odpowiedniej wspotpracy mozliwe jest stworzenie dobrych uwarunkowan rozwoju sektora
w wojewodztwie. Porozumienie i konstruktywny dialog migdzy firmami, wtadzami oraz
instytucjami rynku pracy zapewnia bowiem efekt synergii, ktory okazuje si¢ niezwykle wazny
dla stymulowania pozytywnych przemian.

8.5.1. Rekomendacje dla przedsi¢biorstw

Aby zwigkszy¢ mozliwosci rozwoju sektora w wojewddztwie, konieczna jest zmiana
mentalnosci podlaskich przedsigbiorcow. Istotne jest planowanie dlugoterminowe,
obserwowanie trendow w kraju 1 na $wiecie, celem lepszego dostosowania strategii firmy do
zmian w otoczeniu. Zaskakujace jest, ze mimo dynamicznego rozwoju od ponad 10 lat branzy
CC w Polsce, w wojewodztwie podlaskim sektor w zasadzie nie istnieje, a firmy nie sa
swiadome mozliwosci, jakie daja centra. Co wigcej, wiele podmiotdw szczycacych sig
posiadaniem CC nie dysponuje profesjonalnym oprogramowaniem 1 sprzg¢tem, a takze
wiedza na temat rozwigzan CC oraz rédznorodnosci jego zastosowania. Warunkiem wstepnym
dla rozwoju sektora w wojewddztwie jest wiec podniesienie stanu wiedzy na temat CC,
zardbwno wsrdd potencjalnych klientow ustug, jak tez ustugodawcéw. Shuzyé temu moze
upowszechnianie dobrych praktyk w zakresie zarzadzania call/contact center oraz
prowadzonych dziatan marketingowych.
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W zwigzku z nieduzym popytem lokalnym na ustugi CC, przedsigbiorcy powinni
poszukiwac klientow poza wojewodztwem. Do tego niezbedne jest zintensyfikowanie dziatan
marketingowych. Z punktu widzenia rozwoju podlaskich centrow wazna jest wigc promocja
na zewnatrz regionu, ze szczegdlnym podkresleniem konkurencyjnosci cenowe;.

Ponadto warto korzysta¢ z mozliwosci finansowania ze Srodkéw Unii Europejskie;.
Najpopularniejszym dziataniem dla firm sektora call/contact center jest Dzialanie 4.4
PO Innowacyjna Gospodarka.

Istotnym warunkiem rozwoju call/contact center w wojewodztwie podlaskim moze sta¢
si¢ do tej pory niezagospodarowany potencjal sektora agroturystycznego. Stworzenie
odpowiedniej oferty obstugi regionu mogtoby nie tylko stanowi¢ szanse¢ dla sektora CC, ale
réwniez usprawni¢ dzialanie branzy turystyczne;j.

Ponadto przedsigbiorcy powinni mie¢ na uwadze trendy dotyczace wzrostu
zainteresowania telemarketingiem, outsourcingiem 1 dokonywaniem zakupdéw za
posrednictwem Internetu 1 telefonu.

Rekomendacja 1.

Aktywny udzial przedsigbiorstw w tworzeniu 1 wdrozeniu Programu Rozwoju Spoteczenstwa
Informacyjnego Wojewddztwa Podlaskiego.

Rekomendacja 2.

Poszukiwanie odbiorcéw ustug call/contact center poza wojewodztwem podlaskim.
Rekomendacja 3.

Pozyskiwanie zewnetrznych zrodet finansowania, w szczegdlnosci z funduszy unijnych.
Rekomendacja 4.

Wykorzystanie potencjatu sektora agroturystycznego, poprzez stworzenie oferty call/contact
center obstlugi regionu.

Rekomendacja 5.
Promowanie Krajowego Systemu Certyfikacji Kompetencji Call Center wsrdd pracownikow.
Rekomendacja 6.

Zintensyfikowanie dziatan o charakterze marketingowym skierowanych do krajowych
1 zagranicznych potencjalnych klientow (odbiorcow instytucjonalnych).

Rekomendacja 7.

Podjecie wspotpracy z instytucjami edukacji, w celu lepszego dostosowania oferty ksztatcenia
przysztych kadr sektora call/contact center.

Rekomendacja 8.

Podjecie wspdtpracy z biurami karier 1 instytucjami rynku pracy, w celu zwigkszenia dostgpu
do zasobow kadrowych.
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8.5.2. Rekomendacje dla wladz regionalnych

Do ograniczania stabych stron sektora 1 wojewoddztwa, a takze zagrozen w otoczeniu,
niezbedna jest dziatalno$¢ instytucji rynku pracy 1 wiladz. Z racji niskiej $wiadomosci
sposobow odpowiedniego wdrazania i uzytkowania call/contact center, zaleca si¢ podjgcie
aktywnos$ci majacej na celu popularyzowanie wynikéw badan dotyczacych rozwoju sektora
w wojewddztwie, w Polsce i za granica. Wiadze lokalne upowszechniajac korzysci, jakie daje
CC oraz outsourcing, mogltyby rowniez przyczyni¢ si¢ do kreowania popytu na ustugi CC
w regionie.

7Z punktu widzenia sektora niezwykle wazne jest podnoszenie atrakcyjnosci
inwestycyjnej wojewoddztwa. Do najwazniejszych uwarunkowan rozwoju zaliczy¢ nalezy
dobry dostgp komunikacyjny (w tym lotnisko) oraz rozwinig¢ta infrastrukture
teleinformatyczng. Od wladz wymaga si¢ wickszych staran w zakresie spetnienia powyzszych
warunkow, a takze podejmowania inicjatyw majacych na celu promocje wojewddztwa na
duza skale, gléwnie wsrdd potencjalnych inwestorow.

Rekomendacja 1.

Opracowanie specjalnej oferty inwestycyjnej skierowanej do przedsigbiorstw sektora CC
w kraju 1 UE, uwzgledniajacej tereny inwestycyjne, dostep do infrastruktury i do kadr na
terenie wojewodztwa podlaskiego. Oferta taka powinna by¢ przygotowana przez wiladze, we
wspoOltpracy z instytucjami rynku pracy oraz uczelniami wyzszymi.

Rekomendacja 2.

Organizacja bezposrednich akcji informacyjno-promocyjnych skierowanych do najwigkszych
call centrow w Polsce 1 UE, o korzysciach z lokalizacji takiej dzialalnosci w wojewodztwie
podlaskim.

Rekomendacja 3.

Uwzglednienie w ofercie informacji promocyjnej, skierowanej do zewng¢trznych podmiotow
dziatajacych w sektorze CC, o mozliwosci zaangazowania 0sOb niepetnosprawnych
w potencjalnie tworzonych firmach w sektorze.

Rekomendacja 4.
Opracowanie pilotazowej oferty pod dziatalno$¢ w sektorze call center w Bialymstoku.
Rekomendacja 5.

Nasilenie dziatan marketingowych na zewnatrz wojewddztwa, promujacych wojewodztwo
podlaskie jako obszar atrakcyjny inwestycyjnie dla sektora CC, ze szczegdlnym
uwzglednieniem takich cech, jak: dostepno$¢ tanich, dobrze wykwalifikowanych kadr, niskie
koszty ustug okotobiznesowych, niskie ceny nieruchomosci.

Rekomendacja 6.

Budowa sieci wspotpracy miedzy przedsigbiorcami (réwniez potencjalnymi) sektora
call/contact center a instytucjami otoczenia biznesu i wladzami réznych szczebli, w celu
lepszej identyfikacji ich potrzeb oraz ich zaspokajania.

Rekomendacja 7.

Pomoc przedsigbiorcom w pozyskiwaniu (do dzierzawy) obiektéw lokalowych o powierzchni
co najmniej 1 000 — 2 000 m” z dostepem do sieci szerokopasmowej i mediow.
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Rekomendacja 8.

Poprawa dostepnosci komunikacyjnej wojewddztwa oraz zwigkszanie dostepnosci
komunikacyjnej w miastach (doprowadzanie linii komunikacji miejskiej do atrakcyjnych dla
inwestordw powierzchni lokalowych).

Rekomendacja 9.

Podejmowanie dzialan majacych na celu zwigkszanie penetracji ustugami Internetu
szerokopasmowego.

8.5.3. Rekomendacje dla instytucji

Aby jeszcze bardziej podnie$¢ atrakcyjnos¢ podlaskiej kadry, od instytucji rynku pracy
oczekuje si¢ nie tylko pomocy w rekrutacji, ale réwniez promocji zawodu konsultanta.
Konsultant telefoniczny, okreslany tez czesto mianem agenta lub doradcy, to zawdd nie
cieszacy si¢ zbytnim powodzeniem. Z tego tytutu duzym problemem firm zajmujacych si¢
swiadczeniem ustug CC okazuje si¢ wysoka fluktuacja na stanowiskach konsultantéw. Praca
telemarketera kojarzona jest z zajeciem rutynowym, nierozwojowym 1 wysoce
zautomatyzowanym. Urzedy pracy moglyby podja¢ okreslone dziatania celem zmiany tego
niekorzystnego stereotypu. Ponadto wspotpraca z instytucjami rynku pracy moglaby dotyczy¢
rowniez organizacji szkolen z zakresu obslugi klienta/trudnego klienta, asertywnosci,
autoprezentacji, obstugi komputera, technik sprzedazy, szkolen antystresowych oraz typu
train the trainers.

Rekomendacja 1.

Upowszechnianie dobrych praktyk w zakresie zarzadzania call/contact center oraz
prowadzonych dzialan marketingowych.

Rekomendacja 2.

Upowszechnianie wynikow badan dotyczacych rozwoju sektora oraz dobrych praktyk
z zakresu zarzadzania call/contact center w Polsce 1 za granica.

Rekomendacja 3.

Upowszechnienie informacji o mozliwosciach ubiegania si¢ o $rodki unijne (wsrdéd
przedstawicieli sektora) oraz pomoc w ich uzyskiwaniu.

Rekomendacja 4.

Promocja outsourcingu i telemarketingu wsrdd podlaskich przedsigbiorcow.

Rekomendacja 5.

Promowanie zawodu konsultanta.

Rekomendacja 6.

Realizacja szkolen zwigzanych z zawodem konsultanta (w szczegolnosci w zakresie: obshugi
klienta/trudnego klienta, asertywnosci, autoprezentacji, obstugi komputera, technik sprzedazy,
szkolen antystresowych), szkolenia trenerow call/contact center (z zakresu umiej¢tnosci
przekazywania wiedzy, umiejetnosci tworzenia i prowadzenia szkolen e-learningowych),
szkolenia menedzerow/lideréw zespotow (w zakresie zarzadzania malym zespolem,
zarzadzania call/contact center).

Rekomendacja 7.
Upowszechnianie Krajowego Systemu Certyfikacji Kompetencji Call Center.
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Stownik pojeé

Call Center — centrum telefoniczne wyspecjalizowane w pasywnym zbieraniu zgtoszen, lub
aktywnym kontakcie z klientem.

Contact Center — centrum kontaktu, stanowigce rodzaj zintegrowanej platformy
komunikacji, ktéra laczy funkcje telefonu, faksu, poczty elektronicznej, transmisji obrazu
wideo, a takze www, Internet, chat, sms, mms.

Inbound call — zgtoszenie przychodzace.
Outbound call — polaczenie wychodzace
Telemarketing — jedno z narzedzi marketingu bezposredniego wykorzystujace komunikacje

telefoniczng z aktualnymi lub potencjalnymi klientami. Usprawnia sprzedaz lub promocje
produktow/ustug poprzez wykonywanie rozmow wychodzacych.

SSC (Shared Services Centers) — centrum ustug wspotdzielonych, pracujace na rzecz
realizacji wewng¢trznych potrzeb duzej, rozproszonej terytorialnie korporacji, firmy. Centrum
wewnetrzne.

BPO (Business Process QOutsourcing) — centrum stanowigce samodzielne jednostki
obslugujace przedsiebiorstwa jako firmy zewngtrzne, innymi slowy podmioty $wiadczace
outsourcing.

Centrum in-house — centrum wewnetrzne.

MS Indeks (MSI) — wskaznik koniunktury informatycznej. Jego warto$¢ informuje
o sktonnosci przedsiebiorcéw do inwestowania w IT.

Telefonia VoIP — technologia cyfrowa umozliwiajaca przesytanie dzwicku mowy za pomoca
taczy internetowych lub dedykowanych sieci wykorzystujacych protokét IP, popularnie
nazywana ,telefonig internetowa”.

ACD (Automatic Call Distribution) — funkcja automatycznego kierowania ruchem,
oznaczajaca jeden numer dostgpowy, ustawianie kolejki rozméw oczekujacych i kierowania
tych rozméw do poszczegdlnych konsultantow.

CTI (Computer Telephony Integration) — system integrujacy telefon sieci publicznej
z komputerem dzialajacym w sieci, w celu tworzenia zautomatyzowanych ustug.
Co-browsing — ustuga umozliwiajaca konsultantowi jednoczesne ogladanie tego, co klient
widzi na monitorze.

CRM (Customer Relationship Management) — zarzadzanie relacjami z klientami, jak rdwniez
system umozliwiajacy realizacj¢ strategii dialogu i bliskiej relacji z klientem.
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Zalaczniki
Zalacznik 1. Scenariusz indywidualnego wywiadu poglebionego IDI/ITI

IDI/ITI 1. Wywiady z przedsi¢biorcami

1. Jaki jest gtbwny rodzaj dziatalnosci, gtdowne produkty, ustugi w ramach sektora?

2. Jakiego rodzaju podmioty zaliczyliby Panstwo do sektora call center w wojewddztwie
podlaskim? Prosze¢ poda¢ przyktady najwazniejszych firm.

3. Jakie wewnetrzne czynniki stanowig silne strony sektora call center w wojewodztwie
podlaskim?

4. Jakie wewngtrzne czynniki stanowia stabe strony sektora call center w wojewddztwie
podlaskim?

5. W jakich regionach skupione sa podmioty stanowigce wazng konkurencje dla
podlaskiego sektora call center? Jak na ich tle mozna oceni¢ ekonomiczne sity
1 stabosci podlaskiego sektora?

6. Jakie zewngtrzne czynniki mogg stanowi¢ szans¢ rozwoju sektora call center
w wojewddztwie podlaskim? Prosze wskazaé, czy sa to czynniki z otoczenia:
ekonomicznego, technicznego, spolecznego, prawno-administracyjnego,
srodowiskowego, migdzynarodowego.

7. Jakie zewngtrzne czynniki moga stanowi¢ zagrozenie rozwoju sektora call center
w wojewddztwie podlaskim? Prosze wskazaé, czy sa to czynniki z otoczenia:
ekonomicznego, technicznego, spotecznego, prawno-administracyjnego,
srodowiskowego, miedzynarodowego.

8. Czy zauwazaja Panstwo silng presje ze strony dostawcow wynikajaca np.: ze stopnia
koncentracji sektora dostawcy; z uzaleznienia jakosci produktu finalnego od jakos$ci
produktu nabywanego od dostawcy; z udzialu dostawcow w tworzeniu kosztow
odbiorcy; z kosztoéw zmiany dostawcy; z mozliwosci integracji pionowej? Czy tez
raczej sektor ma korzystne warunki zaopatrzenia? Prosze¢ poda¢ przyklady
oddzialywania dostawcow.

9. Jaki wplyw na sektor call center wywieraja odbiorcy? Czy zauwazaja Panstwo presje
ze strony odbiorcow wynikajaca np.: ze stopnia koncentracji sektora odbiorcy;
z kosztow zmiany odbiorcy; z profilu nabywcy? Proszg podaé¢ przyktady
oddziatywania nabywcow.

10.Jaki jest poziom nasilenia walki konkurencyjnej w sektorze call center
w wojewodztwie podlaskim 1 w Polsce?

11.Jak oceniaja Panstwo zagrozenie pojawienia si¢ nowych producentéw w sektorze call
center?

12.Jak oceniaja Panstwo zagrozenie pojawienia si¢ substytutow w sektorze call center?

13.Czy macie Panstwo pelny dostep do odpowiednich kadr, w tym zwigzanych ze
specyfika sektora call center w regionie? Na jakie zawody wystgpuje Panstwa zdaniem
deficyt, a jakie sg nadwyzkowe?

14.Jakie zawody, stanowiska, poziom wyksztalcenia dominuja w sektorze call center?

15.Jakie sg oczekiwania Panstwa firmy w zakresie: umiejetnosci, kwalifikacji, postaw
pracowniczych?

16.Czy w najblizszej przysztosci moze ulec zmianie struktura zatrudnia w sektorze call
center? Jezeli tak, to w jakim kierunku bedzie ona ewoluowata?
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17.Jakie sa Panstwa zdaniem prognozy zatrudnienia w tym sektorze (utrzymanie,
zwigkszenie 1 zmniejszenie zatrudnienia)?

18.Czy prowadzg Panstwo szkolenia i stosujg inne sposoby rozwoju swoich kadr? Na jaki
rodzaj szkolen wyrazaja Panstwo zapotrzebowanie?

19.Czy prowadza Panstwo wspotpracg z instytucjami rynku pracy? Jesli tak, to w jakim
zakresie?

20. W jakich obszarach i z jakimi podmiotami widzicie Panstwo mozliwos¢ wystepowania
wspotpracy w sektorze?

21.Z jakich programéw Unii Europejskiej i wsparcia finansowego krajowego korzystaja
Panstwo przy finansowaniu prowadzonej dziatalnosci?

22.Jakie dziatania Panstwa zdaniem nalezy podejmowac, zeby rozwijaé sektor call center
w wojewddztwie podlaskim?

IDI/ITI 2. Wywiady z instytucjami otoczenia

1. Jak oceniajg Panstwo role sektora call center jako obszaru wzrostu gospodarczego
wojewddztwa podlaskiego?

2. Jakie rodzaju podmioty zaliczyliby Panstwo do sektora call center w wojewddztwie
podlaskim? Prosz¢ podaé przyklady.

3. Jakie wewngtrzne czynniki stanowig silne strony sektora call center w wojewodztwie
podlaskim?

4. Jakie wewngtrzne czynniki stanowia stabe strony sektora call center w wojewddztwie
podlaskim?

5. W jakich regionach skupione s3 podmioty stanowigce wazng konkurencje dla
podlaskiego sektora call center? Jak na ich tle mozna oceni¢ ekonomiczne sity
1 stabosci podlaskiego sektora?

6. Jakie zewnetrzne czynniki moga stanowié¢ szans¢ rozwoju sektora call center
w wojewodztwie podlaskim? Prosze wskazaé, czy s3a to czynniki z otoczenia:
ekonomicznego, technicznego, spotecznego, prawno-administracyjnego,
srodowiskowego, miedzynarodowego.

7. Jakie zewnetrzne czynniki mogg stanowi¢ zagrozenie rozwoju sektora call center
w wojewddztwie podlaskim? Prosze wskazaé, czy sa to czynniki z otoczenia:
ekonomicznego, technicznego, spotecznego, prawno-administracyjnego,
srodowiskowego, migdzynarodowego.

8. Na czym polega Panstwa wspoipraca z podmiotami dziatajagcymi w sektorze call
center?

9. Czy widza Panstwo mozliwosci intensyfikacji wspolpracy z podmiotami dziatajacymi
w ektorze call center przysztosci?

10.Czy Panstwa zdaniem s3 ograniczenia w dostgpie do kadr dla podmiotow sektora i do
rozwoju jakiego rodzaju zawodow (kadry) moze prowadzi¢ rozwoj tego sektora
w wojewodztwie?

11. W jakim kierunku powinny podaza¢ dziatania instytucji zwigzanych z rynkiem pracy
i edukacji, by sprosta¢ zapotrzebowaniu na wykwalifikowany personel w tym
sektorze?

12.Jakie sg Panstwa zdaniem prognozy zatrudnienia w tym  sektorze?
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Zalacznik 2. Scenariusz zogniskowanego wywiadu grupowego FGI

Wprowadzenie

Przedstawienie si¢ Moderatora, projektu oraz celu catego badania.

Czas: 2 minuty

Moderator:

Dzien dobry. Nazywam si¢ ... 1 wspdlpracuje z dzialem badawczym Biatostockiej
Fundacji Ksztatcenia Kadr. Zaprosilismy dzi§ Panstwa do dyskusji nt. ,,Startery podlaskiej
gospodarki — analiza gospodarczych obszarow wzrostu 1 innowacji wojewodztwa
podlaskiego™. Spotkanie jest czescig badania majacego na celu udzielenie odpowiedzi na
pytanie, czy obszarem wzrostu i1 innowacyjnosci spoza sektorow kluczowych wojewodztwa
podlaskiego moze by¢ sektor call center. Badanie jest realizowane na zlecenie
Wojewodzkiego Urzedu Pracy w Bialymstoku. Prowadzone jest w ramach projektu Podlaskie
Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych, wspotfinansowanego ze srodkéw
Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, Poddziatanie 8.1.4
Przewidywanie zmiany gospodarczej. Nasze dzisiejsze spotkanie potrwa ok. 90 minut.
Bardzo dzi¢kuje, ze zechcieli Panstwo przyjac nasze zaproZszenie.

Informacja o metodzie badawczej

Powiadomienie o rejestracji spotkania oraz przyblizenie techniki wywiadéw grupowych
zogniskowanych oraz roli Moderatora.

Czas: 3 minuty

Moderator:

W trakcie naszej dyskusji padnie wiele pytan i réoznych odpowiedzi. Chcialabym
Panstwu powiedzie¢, ze wszystkie one, a w zasadzie kazde z nich osobno, s3a niezwykle
cenne. Prosz¢ bardzo, aby Panstwo w Zzaden sposob nie czuli si¢ skrepowani czy ograniczeni
moja obecnoscig albo opiniami innych uczestnikow badania. Sg Panstwo dzisiaj ekspertami,
a opinie, ktorymi si¢ Panstwo tutaj dziela, postuzag nam do sformutowania wnioskow na
tematy poruszane w tym badaniu. Moja rolg bedzie dzisiaj poprowadzenie dyskusji w taki
sposob, aby kazdy z Panstwa mial réwng szans¢ nieskregpowanego wyrazania wtasnych opinii
na omawiane tematy. Nastgpnie na podstawie tego, co dzisiaj Panstwo powiedza,
sporzadzony zostanie raport badawczy. Rejestrowanie naszej rozmowy jest konieczne ze
wzgledu na to, ze nie jestem w stanie notowa¢ kazdej z Panstwa wypowiedzi, a nie
chciatabym, aby co$ mi umknelo. Zarejestrowany material bedzie wykorzystany przeze mnie
jedynie do sporzadzenia koncowego raportu, nie zostanie on uzyty w zadnym innym celu, nie
bedzie rozpowszechniany ani publikowany. Proszg zatem o wyrazenie zgody na dokonanie
zapisu dzwigku. Czy Panstwo si¢ zgadzaja?

Przedstawienie uczestnikow spotkania

Wzajemne poznanie si¢ uczestnikéw spotkania fokusowego zapewni lepsza wspotprace
grupy, przeptywy informacji, a tym samym osiggni¢cie efektu synergii rdznorodnych
kompetencji, doswiadczen i opinii. Moderator zachg¢ca uczestnikéw do korzystania w czasie
pracy z kompetencji uczestnikow oraz ich doswiadczen zwigzanych z reprezentowaniem
instytucji, sektoréw, dziedzin wiedzy 1 praktyki.
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Czas: 5 minut

Moderator:

Proszg Panstwa, aby si¢ Panstwo krotko przedstawili (imig¢, wykonywany zawdd). Informacje
udzielane nam potrzebne sa do tego, aby mdc powiazaé Panstwa background z gtoszonymi
przez Panstwa opiniami. Aby zebra¢ wigcej szczegdlowych informacji, ktére pozostang
poufne, poprosze Panstwa o wypehlienie krotkiej ankiety (Moderator rozdaje krotkie
kwestionariusze i kiedy sg juz wypetione — zbiera je): te informacje beda dla nas wazne przy
analizie rezultatow z naszego spotkania.

Obszary badawcze

Czas: 45 minut

Obszar 1. Charakterystyka sektora call center w wojewodztwie podlaskim

W  niniejszych badaniach call center jest rozumiane jako centrum telefoniczne
wyspecjalizowane w pasywnym zbieraniu zgtoszen (inbound call) Tub aktywnym kontakcie
z klientem (outbound call). Infrastruktura call center shuzy do masowego kontaktu z klientami
przy uzyciu telefonu. Obecnie, z uwagi na rozszerzenie narz¢dzi kontaktu, call center jest
rozbudowywane do wyzszego poziomu —contact center. Innymi stowy, do tradycyjnego
narzedzia kontaktu call center, jakim jest telefon, dochodza takze faks, Internet (chat), gsm
(sms), e-mail 1 klasyczny mailing. Contact center stanowi wigc nowy rodzaj zintegrowanej
platformy komunikacji, ktora taczy funkcje telefonu, faksu, poczty elektronicznej, transmisji

obrazu wideo. Zgodnie z definicja Networld, CC nalezy rozumie¢, jako ,,...komputerowy
system kompleksowej obstugi telefonicznej klienta, obejmujgcy automatyczny dialog
z komputerem, wspomagany wieloma podsystemami...”. CC stanowi wiec integracje kilku

platform komunikacji z klientem w jedna.

Sektor call center (okreslany rowniez jako sektor contact center lub call contact center)
zdefiniowa¢ mozna jako dziatania zwigzane z dostarczaniem uslug obstugi klienta za
posrednictwem zintegrowanej platformy komunikacji. Sektor call/contact center (sektor CCC)
mozna zaliczy¢ do centrum ustug, ktore podobnie jak CCC ze wzgledu na tryb
funkcjonowania wzgledem zleceniodawcow dzieli si¢ na:

— centra ushug wspotdzielonych SSC (Shared Services Centers) — pracujacych na rzecz
realizacji wewngtrznych potrzeb duzej, rozproszonej terytorialnie korporacji lub grupy
kapitatowej (CCC typu in-house);

— centra BPO (Business Process Outsourcing) — samodzielne jednostki obstugujace
przedsigbiorstwa jako firmy zewngtrzne, innymi slowy podmioty $wiadczace outsourcing
ustug call/contact center (CCC typu subcontractor).

Outsourcing CCC polega na zleceniu wyspecjalizowanym podmiotom zewng¢trznym
procesow niezbednych dla funkcjonowania przedsigbiorstwa, w celu ograniczenia kadry
1 niezbednej infrastruktury do prowadzenia dzialu obstugi klienta czy dziatu telesprzedazy.
Pytanie 1. Ktore czynniki Panstwa zdaniem popytowo-podazowe stanowia najwazniejsze
zewngtrzne uwarunkowania rozwojowe sektora?

Pytanie 2. Jakie podmioty skladaja si¢ Panstwa zdaniem na sektor call center
w wojewodztwie podlaskim?
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Pytanie 3. Jakiego rodzaju podmiotéw brak w wojewodztwie? Jakie podmioty sg, a jakie
moga stac si¢ w przysziosdci, liderami rozwoju sektora? Ktore podmioty moga rozwinaé tego
typu dziatania?

Obszar 2. Powigzania sektora z rynkiem pracy

Pytanie 4. Jakie typy zawodoéw obejmuje ten sektor?

Pytanie 5. Jaka Panstwa zdaniem jest dostepnos¢ kadr w sektorze? Jakie sa oczekiwania
w zakresie umiejetnosci, kwalifikacji wobec pracownikéw CC?

Pytanie 6. Jakie Panstwa zdaniem jest zapotrzebowanie na kadry w sektorze?

Pytanie 7. Czy znaja Panstwo jakie$ programy/przyktady dziatan na rzecz rozwoju kadr
pracowniczych sektora? Jakie podmioty realizuja tego typu programy?

Obszar 3. Prognozy rozwaéj sektora call center w wojewodztwie podlaskim

Pytanie 8. Czy rozwoj sektora w wojewddztwie podlaskim ma szanse, jesli tak, to co stanowi
szanse jego rozwoju? W jak odlegtej przysztosci sektor mogltby si¢ rozwing¢?

Pytanie 9. Co stanowi bariery rozwoju sektora w wojewodztwie podlaskim?

Pytanie 10. Co stanowi mocne strony sektora?

Pytanie 11. Co stanowi stabe strony sektora?

Pytanie 12. Czy Panstwa zdaniem rozwdj sektora wplynie na zmiany w zatrudnieniu
w wojewddztwie podlaskim i jaki bedzie kierunek, skala tych zmian?

Pytaniel3. Czy rozwdj sektora moze mie¢ wplyw na zmiany w kierunkach ksztalcenia
w wojewddztwie podlaskim? Jakie to moga by¢ kierunki i skala?

Pytanie 14. Czy mozliwa jest wspotpraca firmy typu CC z instytucjami rynku pracy lub
innymi instytucjami (np. samorzady)? Jesli tak, to w jakim zakresie?

Pytanie 15. Na jakie inne obszary rozwoju regionalnego miatby wptyw wzrost tego sektora
w wojewodztwie podlaskim?

Pytanie 16. Czy sektor CC ma szanse istnienia i rozwoju w wojewodztwie podlaskim? Jesli
tak, w jakim tempie sektor bedzie si¢ rozwijal w ciggu najblizszych 5 lat?

Podsumowanie

Zamkniecie spotkania, podzickowanie za wspolprace, poinformowanie do przydatnosci
rezultatow oraz zacheta do dalszej wspolpracy w tej dziedzinie.

Czas: 5 minut

Moderator:

Bioragc pod uwage wszystko to, o czym rozmawialiSmy na dzisiejszym spotkaniu,
a wigc o sektorze call center, czy moga Panstwo powiedzieé, co wladze wojewodzkie
powinny uczynié, aby efektywnie wplywaé na jego rozwoj? Dzigkuje za uczestnictwo
w spotkaniu.
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Zalacznik 3. Lista przedsiebiorstw/instytucji, z ktorymi przeprowadzono wywiady
poglebione

Lp. INSTYTUCJA/PODMIOT

l. Podlaskie Centrum Badan Marketingowych

Telekomunikacja Polska S.A.

Grupa Biznes Polska Wnorowski i Wspdlnicy Sp.j.

MNI Telecom S.A.

Biatel S.A.

Elavon Financial Services Ltd. Sp. z o0.0.

T-Matic Grupa Computer Plus Sp. z o.0.

Atomic Sp. z 0.0.

A ISl I N A A Bl B

Hermes Recycling Sp. z o0.0.

10. |Iconn Sp. z o.0.

11. |ING Bank Slaski S.A.

12. | Politechnika Biatostocka Wydziat Informatyki

13. | Wojewodzki Urzad Pracy w Biatymstoku

14. |Zielona Linia Wojewddzki Urzad Pracy w Biatymstoku

15. | Powiatowy Urzad Pracy w Biatymstoku

125




Wojewo6dzki Urzad Pracy w Bialymstoku
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych
STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI
— SEKTOR CALL CENTER

Zalacznik 4. Lista przedsiebiorstw/instytucji, z ktorymi przeprowadzono zogniskowany
wywiad grupowy (FGI)

Termin realizacji FGI - 20.07.2010 r., godz. 13.00

Siedziba BFKK, ul. Spéldzielcza 8

Lp. INSTYTUCJA/PODMIOT

1. Zielona Linia Wojewodzki Urzad Pracy w Biatymstoku

Urzad Miejski w Biatymstoku

Powiatowy Urzad Pracy w Biatymstoku

Telekomunikacja Polska S.A.

MNI Telecom S.A.

Urzad Marszatkowski Wojewodztwa Podlaskiego

N | B

Uniwersytet w Biatymstoku
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