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ManpowerGroup jako $wiatowy lider innowacyjnych rozwigzan dla rynku pracy, tworzy i dostarcza
wysoce skuteczne rozwigzania, ktére pomagajg firmom i kandydatom odnie$¢ sukces w szybko
zmieniajgcym sie Swiecie pracy. Firma prowadzi od wielu lat badania rynku pracy — w 1962 r.
rozpoczeta publikacje raportu ,Barometr Manpower Perspektyw Zatrudnienia”, od siedmiu lat
przeprowadza coroczne, globalne badanie ,Niedobér talentéw”. Aktualnie badania ManpowerGroup
prowadzone sg w 42 krajach na proébie blisko 66 000 pracodawcéw. Celem tych dziatan jest lepsze
poznanie $wiata pracy i komunikowanie trendéw, ktére majg istotny wptyw zaréwno

na przedsiebiorstwa jak i na osoby szukajace pracy.

ManpowerGroup od wielu lat wspiera najwieksze centra ustug biznesowych, w Polsce i na $wiecie,
w pozyskiwaniu najlepszych kandydatow. Firma oferuje takze, poprzez ManpowerGroup Solutions,
ustugi outsourcingu procesow i funkcji dla firm, ktére w poszukiwaniu innowacyjnosci usprawniajg
swoje dziatania. ManpowerGroup jest takze cztonkiem wspierajagcym Zwigzku Lideréw Sektora

Ustug Biznesowych w Polsce (Association of Business Service Leaders in Poland).

Raport , Trendy w sektorze BPO/SSC” ma na celu lepsze poznanie tego preznie rozwijajagcego sie
w Polsce sektora. Ankieta zostata przeprowadzona po raz pierwszy. Celem badania byto poznanie
obecnej sytuacji oraz dtugoterminowych trendéw firm BPO/SSC: najwiekszych wyzwan, kierunku
rozwoju elastycznych form zatrudnienia, prognoz zatrudnienia w blizszej i dalszej perspektywie,

kwestii niedoboru talentéw.

Do udziatu w internetowym badaniu ManpowerGroup zostaly zaproszone osoby odpowiadajagce
za polityke personalng a takze osoby zarzadzajace firmami dziatajgcymi w branzy BPO/SSC.
Ankieta, zawierajgca 20 pytan, zostata przeprowadzona w formie on-line w okresie:

23.04 — 18.05.2012 r. W badaniu uczestniczyto 28 firm, ktére stanowig ponad 10% wszystkich
przedsiebiorstw z sektora BPO/SSC dziatajgcych w Polsce. Uzyskane odpowiedzi pozwolity

na przedstawienie trendéw w polityce HR firm z branzy BPO/SSC.

1 Zrédho: Zwigzek Lideréw Sektora Ustug Biznesowych w Polsce
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Sektor BPO/SSC stanowi stosunkowo mioda gataz ustug dla biznesu. Mimo ze branza rozpoczeta
swoj rozwéj w naszym kraju niecalg dekade temu, nalezy do najprezniej rozwijajacych sie dziedzin.
Z danych Zwigzku Lideréw Sektora Ustug Biznesowych wynika, ze w Polsce dziata aktualnie

okoto 250 centréw. Projekty, ktore swiadczg centra BPO/SSC obejmujg najczesciej ustugi z zakresu
ksiegowosci i finansOw a takze ustugi typu IT. Wykorzystywane przez BPO/SSC obszary, do ktérych
nalezg nowe technologie, zaawansowane rozwigzania i specjalistyczna wiedza, sprawiaja,

ze branza ta jest wydajnym kanatem wymiany informacji oraz know-how. Rynek centréw ustug
wspolnych rosnie szybko, a prognozy jego dalszego rozwoju wydajq sie by¢ bardzo obiecujace.
Najwiecej projektéw zrealizowanych w 2011 roku przez Polskg Agencje Rozwoju Informaciji

i Inwestycji Zagranicznych to inwestycje BPO/SSC.

Region Europy Srodkowo-Wschodniej (EWS) posiada ogromny potencjat dla rozwoju sektora
BPO/SSC. Wedtug raportu z 2010 roku przygotowanego przez firme DIS, Polska zajeta pierwsze

miejsce, pod wzgledem liczby utworzonych centréw ustug oraz utworzonych miejsc pracy.

Swiatowe koncerny BPO/SSC chetnie czerpig z oferowanych przez Polske mozliwosci, wptywajac
jednoczesnie na ozywienie gospodarcze i przyczyniajac sie do rozwoju wszystkich najwigkszych
aglomeraciji. Gtéwnymi atutami w przycigganiu firm BPO/SSC do naszego kraju jest korzystny
klimat inwestycyjny, wysokie kwalifikacje polskich pracownikéw oraz rozw6j nowoczesnego rynku

biurowego.

W ciggu ostatnich pieciu lat najwieksze aglomeracje przezyly dynamiczny rozwéj pod wzgledem
naptywu inwestycji ustugowych. W chwili obecnej w sektorze nowoczesnych ustug zatrudnionych
jest blisko 50 000 wykwalifikowanych pracownikéw specjalizujgcych sie w IT, ustugach finansowych

czy ksiegowosci.

Wszystkie duze polskie miasta (jak Warszawa, Krakéw, Wroctaw, £6dz czy Poznan),
sa hajwiekszymi skupiskami centréw ustug, jednak lista potencjalnych lokalizacji obejmuje az 39
miast, ktére ze wzgledu na rozmiar populacji mogg stanowi¢ zaplecze dla tego typu dziatalnosci.

Polska ma w tym zakresie do zaoferowania o wiele wiecej, anizeli inne panstwa z regionu.

2 Rozdziat ,Sytuacja branzy BPO/SSC na polskim rynku” zostat opracowany na podstawie informacji publikowanych

przez Polskg Agencje Informacji i Inwestycji Zagranicznych.
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Wyniki badania ManpowerGroup , Trendy HR w sektorze BPO/SSC” pozwalajg ha poznanie
obecnej sytuacji oraz dtugoterminowych trendéw w polityce personalnej tego sektora. Ksztattujg
one obraz stojgcych przed branzg wyzwan, a takze prognoz w kwestii zatrudniania. Wiedza ta
pozwala nie tylko na przyjrzenie sie obecnej kondycji sektora oraz jego planom rekrutacyjnym,

ale réwniez na dokladniejszg analize polityki personalnej panujacej we wlasnym przedsiebiorstwie.
Uzyskane w badaniu odpowiedzi zostaly ujete w cztery opisane ponizej sekcje, ktére przedstawiajg
ciekawy obraz i dostarczajg cenng wiedze zaréwno osobom poruszajacym sie w branzy

jak i jej obserwatorom.

Przychylna branzy BPO/SSC koniunktura znajduje swoje potwierdzenie w wynikach
przeprowadzonego przez ManpowerGroup badania. Prawie 2 na 3 respondentéw stwierdzito,
ze nie odczuwa spowolnienia gospodarczego (61%). Réwniez w pytaniu otwartym dotyczacym
obecnej sytuacji na rynku, zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych ocenita jg jako korzystng
lub tez neutralng dla reprezentowanych przez nich firm. Zdecydowana mniejszo$¢ wskazywata

na odczuwane spowolnienia gospodarcze.

Glownymi wyzwaniami zwigzanymi ze wspotczesnym rynkiem pracy (Rys. 1), z ktérymi obecnie
zmagajg sie przedstawiciele branzy BPO/SSC okazaly sie by¢ rosngce oczekiwania kandydatéw;
czynnik ten, wskazato az 75% respondentéw. Na drugim miejscu, z liczbg wskazan 43%, znalazty
sie rosngce oczekiwania klientéw. Wazng kwestig dla badanych firm jest réwniez wizerunek

- employer branding jest wyzwaniem dla prawie co trzeciej ankietowanej firmy (29%).

Na dalszych pozycjach znalazly sie zmiany demograficzne (18%).
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Rys. 1: Z jakimi wyzwaniami zewnetrznymi zmaga sie obecnie Panstwa firma?
F )

75%

50%

25% I I .

Rosngce Zmaem; Employer Branding Inng, |akia?
kilsnttw ydatbw  damo T

L J/

Zréd: ManpowerGroup

By uzyskac szerszy obraz sektora, poprosilismy respondentéw réwniez o wskazanie stojacych
przed nimi wyzwan wewnetrznych. Uzyskane odpowiedzi wskazujg na relacje pomiedzy
konkurencyjnoscia rynku i obecng sytuacjg gospodarcza a dazeniami przedsiebiorstw (Rys. 2).
Jako najwazniejsze stojgce przed ich firmami zadania, badani najczesciej wskazywali nacisk
ktadziony na zwiekszenie efektywnosci (61%) oraz poszukiwanie oszczednosci kosztowych (57%).
Zdradza to chec¢ osiggania wysokich wynikéw i stanu dobrej prosperity przy jednoczesnym
zachowaniu po-recesyjnej ostroznosci do inwestowania srodkéw finansowych. Na dalszych
miejscach uplasowaty sie kwalifikacje pracownikow (46%) i ograniczenia dotyczace stalego

zatrudnienia (25%).

Rys. 2: Z jakimi wyzwaniami wewnetrznymi zmaga sie obecnie Panstwa firma?
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Plany rekrutacyjne i zwi gzane z nimi wyzwania

Ponad potowa przebadanych przedsiebiorstw zamierza zwiekszy¢ zatrudnienie catkowite (60%)
w poszczegdblnych kwartatach 2012 roku lub tez w dalszej perspektywie. 22% badanych firm

nie potrafito zadeklarowac¢ planéw rekrutacyjnych na najblizszg przysztosé, co moze byc¢ jednak
efektem oczekiwania na decyzje inwestycyjne klientdbw. Zmniejszenie liczby pracownikéw planuje

jedynie 7% ankietowanych (Rys. 3a i 3b).

Rys. 3a: Czy Panstwa firma planuje zwigkszenie zatrudnienia catkowitego (zatrudnienie
stale i/lub elastyczne formy zatrudnienia)?
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Rys. 3b: Czy Panstwa firma planuje zmniejszenie zatrudnienia catkowitego (zatrudnienie
state i/lub elastyczne formy zatrudnienia)?
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Przy duzym odsetku deklaracji wzrostu zatrudnienia, jednoczes$nie az 75% badanych ma problemy
z pozyskaniem kandydatow na istotne dla dziatalnosci firmy stanowiska. Dla wiekszosci firm branzy
BPO/SSC, ktére wziety udziat w badaniu, podstawowg przyczyne odczuwanych problemow

z rekrutacjg pracownikéw stanowi brak dostepnych kandydatéw z odpowiednimi kwalifikacjami

na rynku pracy oraz brak doswiadczenia. Pojawily sie tez deklaracje méwigce o wysokich

wymaganiach finansowych aplikujacych kandydatow a takze brak znajomosci jezykéw obcych.

Posréd najtrudniejszych do obsadzenia, respondenci podawali stanowiska IT, inzynierskie,
specjalistyczne i kierownicze. Najwiekszym problemem wydaje sie pozyskanie pracownikow

ze znajomoscig kilku jezykéw obcych i jednoczesnie okreslonych kompetencjach specjalistycznych.
Rozwigzania tej sytuacji pracodawcy poszukujg najczesciej we wspotpracy z agencjami
zatrudnienia a takze w migracji zawodowej pracownikéw. Zatrudnienie kandydatéw z innych krajoéw

do oddziatéw w Polsce rozwaza czterech na pieciu ankietowanych pracodawcow (79%).

Kompetencje twarde kandydatow, w tym znajomosé jezykdw obcych, sg czynnikiem niezwykle
istotnym, jednak na uwage zastuguje fakt, ze zdecydowana wiekszo$¢ badanych firm (82%)
zadeklarowata, ze kluczowe dla firmy kompetencje sg nabywane przez pracownikow w trakcie
pracy (Rys. 4).

Rys. 4: W jaki sposéb Panstwa zdaniem kluczowe dla firmy kompetencje sg nabywane

przez przysztych pracownikow?
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Zradio: ManpowerGroup

Wyzwaniem stojacym przed dziatami personalnymi jest rowniez rotacja pracownikow.

Prawie 6 na 10 pracodawcow (57%) zadeklarowato, ze jest to dla nich odczuwalny problem.
Jednak blisko 43% ankietowanych jest innego zdania. Zdecydowana wiekszos$¢ pracodawcow
sektora BPO/SSC chce tez zna¢ poziom satysfakcji pracownikéw. Badanie przeprowadza 82%

przebadanych przedsiebiorstw.
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Popyt na elastyczne formy zatrudnienia

Oparty na redukcji kosztéw model biznesowy, wielozmianowa praca oraz ciggta rotacja,

z ktérg muszg zmagac sie pracodawcy wptywajg na rodzaj form zatrudnienia, z ktérych korzystajg
przedsiebiorstwa sektora. Zdecydowana wiekszos¢ (79%) ankietowanych centréw BPO/SSC
korzysta z elastycznych form zatrudnienia. Najczesciej stosowang forma jest praca tymczasowa,
z ktorej korzysta 68% badanych centréw (Rys. 5). Zatrudnienie zewnetrzne stosuje potowa
badanych (50%). Centra korzystajg réwniez z uméw cywilnoprawnych (41%) oraz uméw
kontraktowych (14%).

Rys. 5: Z jakich elastycznych form zatrudnienia korzysta Panstwa firma?
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Rys. 6: Jak oceniaja Panstwo skutecznosc stosowania elastycznych form zatrudnienia
i ich przetozenie na biznes?
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Badane firmy uwazajg elastyczne formy zatrudnienia za skuteczne rozwigzanie. Co istotne, ponad
potowa ankietowanych wysoko ocenita skutecznos¢ stosowania elastycznych form zatrudnienia
oraz ich przetozenie na biznes (53%). Co trzecia ankietowana firma (36%) rozwigzanie ocenia

za $rednio skuteczne (Rys. 6).

Badane firmy czesto wprowadzajg podwyzki wynagrodzen. Prawie 8 na 10 respondentow (79%)
stwierdzito, ze w ubiegtym roku w reprezentowanej przez nich firmie nastgpit wzrost pensji
pracownikéw (Rys. 7). Ponad potowa badanych przedsiebiorstw (64%) planuje tez dalszy wzrost
ptac (Rys. 8).

Rys. 7: Czy w 2_011 r. nastapit wzrost wynagrodzen Rys. 8: Czy planowany jest wzrost wynagrodzen
w Panstwa firmie? w Parstwa firmie w najblizszych miesigcach 2012 r.?
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Wynagrodzenia pozaptacowe oferujg prawie wszystkie badane firmy (96%). Wiekszos¢ stosuje
kilka rodzajéw dodatkowych benefitow. Najpopularniejszym sg szkolenia, ktére wykorzystuje je 82%
przebadanych firm. Dalej uplasowaty sie programy motywacyjne (63%). Prawie 67% ankietowanych

stosuje réwniez inne benefity dla pracownikéw (Rys. 9).

10
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Rys.9: Jakie dodatkowe benefity oferuje pracownikom Panstwa firma?
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Przeprowadzone przez ManpowerGroup badanie ,Trendy HR w sektorze BPO/SSC”

potwierdzito silng pozycje firm branzy ustug dla biznesu. Korzystna koniunktura uwidacznia sie

w deklarowanym przez sektor tworzeniu nowych etatéw. Centra ustug zatrudniajg i beda zatrudniac
— ponad potowa przebadanych pracodawcéw zadeklarowata zwiekszenie zatrudnienie catkowitego

zatrudnienia w poszczego6lnych kwartatach 2012 roku lub tez w dalszej perspektywie.

Optymistyczne plany rekrutacyjne w sektorze BPO/SSC nalezy jednak interpretowaé dwojako.

Z jednej strony deklarowany wzrost zatrudnienia wynika w duzej mierze z nowych inwestycji

i ekspansji centréw outsourcingowych w kolejnych lokalizacjach, z drugiej jest to koniecznos¢
przeciwdziatania rotacji, z jaka zmaga sie wielu pracodawcéw tej branzy. Do rotacji pracownikéw
przyczynia sie charakter pracy w tym sektorze. Centra ustug BPO/SSC, oferujac z jednej strony
outsourcing dla réznych dzialdw, faczy jednoczesnie wspélna specyfika dziatania. Wytania sie z niej
obraz wysoce efektywnej pracy, ktéra jednak z perspektywy konkretnego stanowiska jest Scisle
wytyczonym odcinkiem wiekszej catosci. Wielu pracownikdw po pewnym czasie wykonywania
takich powtarzalnych zadan, popada w rutyne, a ucieczki od niej szuka u kolejnego pracodawcy.

11
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Tymczasem statystyczny pracownik centréw BPO/SSC to wyksztatcony trzydziestolatek, znajacy

doskonale co najmniej jeden jezyk obcy, czesto posiadajacy niezwykle cenne dla pracodawcy

kwalifikacje i doswiadczenie zawodowe.

Niezaleznie od stosowanych bardzo powszechnie systemoéw motywacyjnych, specyfika branzy
BPO/SSC i charakter wykonywanej dla niej pracy, skazujg poruszajgcych sie w niej pracodawcéw
na problemy wynikajace z, nawet zmniejszonej, rotacji pracownikéw. Zadanie zatrzymania talentéw
w strukturach firmy, jakie stoi przed dziatami personalnymi firm z sektora BPO/SSC wydaje sie

bardzo ambitnym wyzwaniem.

Dla trzech na czterech pracodawcow sektora kolejnym duzym wyzwaniem jest pozyskanie
kandydatéw na istotne dla dziatalnosci firmy stanowiska - zwlaszcza pracownikéw ze znajomoscig
kilku jezykdéw obcych i jednoczesnie okreslonych kompetencjach specjalistycznych. Przyczyn
deficytu odpowiednich pracownikdw upatruje sie w matej podazy kandydatéw z doswiadczeniem
oraz w trwajgcym na rynku pracy niedoborze talentdéw — zjawisku sygnalizowanym przez
ManpowerGroup w kolejnych edycjach corocznego globalnego raportu ,Niedobér talentéw”, ktére

przedstawia skale i przyczyny probleméw w pozyskiwaniu pracownikéw z odpowiednimi

do pracy na danym stanowisku kwalifikacjami.3

Szybki rozwdj centrow ustug, niedobdr talentéw a takze nastawiony na redukcje kosztéw model
biznesowy, powodujg, ze w branzy BPO/SSC powszechnie stosowanym rozwigzaniem

sg elastyczne formy zatrudnienia. O$miu na dziesieciu ankietowanych pracodawcéw zadeklarowato
ich stosowanie. Centra ustug najczesciej korzystajg z pracy tymczasowej, a takze z zatrudnienia
zewnetrznego. Ich skutecznos¢ oraz przetozenie na biznes oceniane sg bardzo wysoko.
Wspotpraca z wyspecjalizowanymi agencjami zatrudnienia, procz mozliwosci zastosowania
elastycznych form zatrudnienia gwarantuje réwniez wsparcie w rekrutacji na stanowiska tworzone
bezposrednio w firmach i bazy sprawdzonych kandydatéw firm rekrutacyjnych a takze wartosciowe

doradztwo potaczone ze znajomoscia rynku.

Z przeprowadzonego przez ManpowerGroup badania , Trendy HR w sektorze BPO/SSC”, wytania
sie obraz branzy o silnej pozycji na rynku i duzym potencjale do rozwoju. Jednoczesnie odpowiedzi
pracodawcéw zdradzajg istotne problemy, przed ktérymi stoi ten sektor, a ktérym musi sprostac,

by nie straci¢ sity napedowej, jaka jest wysokiej jakosci kadra pracownicza. W Erze Cziowieka

to kapitat ludzki jest kluczem do sukcesu firm.

3 7. edycja badania ,Niedobor talentow 2012” zostata przeprowadzona przez ManpowerGroup w pierwszym kwartale 2012
r. na grupie blisko 40 000 respondentéw w 41 krajach, w tym 750 z Polski. Ankietowanymi byty osoby odpowiedzialne za
polityke personalng w matych, srednich i duzych firmach.
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O ManpowerGroup w Polsce

ManpowerGroup, swiatowy lider innowacyjnych rozwigzan dla rynku pracy, od 2001 roku wspiera swoich
klientéw i kandydatoéw w Polsce. W Polsce ManpowerGroup posiada 45 agencji i jest obecny w 28 miastach
w catym kraju. Organizacja oferuje unikalne ustugi dla firm i kandydatéw poprzez: ManpowerGroup™
Solutions, Manpower®, Experis™ oraz Right Management®. Ustugi ManpowerGroup w Polsce obejmujg
prace tymczasowa, rekrutacje stalg i badanie kompetencji pracownikéw, zatrudnienie zewnetrzne, outsourcing
proceséw, doradztwo personalne, zarzadzanie karierg i outplacement.

ManpowerGroup dba o najwyzsze standardy swiadczonych ustug. Firma jest cztonkiem-zatozycielem
Polskiego Forum HR (wczesniej Zwigzek Agencji Pracy Tymczasowej), ktérego priorytetem jest gwarancja
jakosci i etyki dziatania agencji zatrudnienia. ManpowerGroup wspolpracuje z organizacjami, ktére wptywaja
na rozwoj biznesu: Polska Agencjg Informaciji i Inwestycji Zagranicznych, Zwigzkiem Lideréw Sektora Ustug
Biznesowych w Polsce (ABSL), Amerykanska |zbg Handlowg i Francuska 1zbg Przemystowo-Handlowa.

W Erze Czlowieka, gdy potencjat ludzki staje sie sita napedowa wzrostu gospodarczego a talent
wyznacznikiem konkurencyjnosci firm, ManpowerGroup w Polsce i na $wiecie umozliwia owocna wspotprace
pomiedzy organizacjami i talentami, ktérych one potrzebujg aby wzmocni¢ swojg pozycje i zwiekszy¢ potencjat
pracownikéw. ManpowerGroup pomaga budowa¢ przewage rynkowa klientéw i kandydatow, z ktorymi
wspotpracuje, tworzac dla nich innowacyjne, efektywne rozwigzania, dzieki ktérym moga oni osiagna¢ wiecej
niz oczekiwali i odnies¢ sukces w zmieniajacym sie Swiecie pracy.

Wiecej o ManpowerGroup w Polsce na stronie www.manpowergroup.pl.

O ManpowerGroup

ManpowerGroup™ (NYSE: MAN) jest $wiatowym liderem innowacyjnych rozwigzan dla rynku pracy. Tworzymy
i dostarczamy wysoce skuteczne rozwigzania, ktére pomagaja klientom osiggac cele biznesowe i zwieksza¢
konkurencyjnos$¢. Dzieki ponad 60-letniemu doswiadczeniu ManpowerGroup — firma warta 22 miliardéw
dolaréw — oferuje pracodawcom pefen wachlarz innowacyjnych rozwigzan, ktére podnosza efektywnosé

i pozwalajg odnie$¢ sukces w Erze Czlowieka. Rozwigzania te sg odpowiedzig na wszelkie potrzeby firm

w obszarze talentéw: od rekrutacji i badania kompetencji, poprzez szkolenia i zarzgdzanie karierg do
zatrudnienia zewnetrznego, outsourcingu procesow i doradztwa personalnego.

ManpowerGroup posiada najwieksza w branzy sie¢ obejmujaca prawie 3 800 biur w 82 krajach, dzieki ktorej
taczy globalng perspektywe z wiedzg o trendach na rynku pracy i zrozumieniem lokalnych uwarunkowan.
Pozwala to kazdego roku odpowiada¢ na potrzeby 400 000 klientéw, w tym matych i $rednich przedsiebiorstw
ze wszystkich sektoréw oraz najwiekszych $wiatowych korporaciji.

Rozumiejac site ludzkiego potencjatu i cele biznesowe firm ManpowerGroup skutecznie wspiera klientow i
kandydatéw, by osiggali wiecej, niz wydawalto sie mozliwe. Laczac firmy z talentami ManpowerGroup prowadzi
do rozwoju przedsiebiorstw, buduje sukces osobisty i wspiera rownowage spoteczna. Te silne wiezi umacniajg.
i napedzaja swiat pracy. Innowacyjne rozwigzania ManpowerGroup dostarczane sa przez ManpowerGroup™
Solutions, Manpower®, Experis™ oraz Right Management®.

Wiecej o tym jak ManpowerGroup pomaga firmom odnie$¢ sukces w Erze Cziowieka na stronie
http://www.manpowergroup.com.
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