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AIG/LINCOLN BUDUJE BIURA DLA BPO | SSC

RflgM Radom Office Park / 2 budynki: 10 000 m2 / Radom

OFFICE PARK

= powierzchnia biurowa klasy A

« moduty biurowe juz od 100 m2

* typowe pietro - 1670 m2

* w bezposrednim sasiedztwie Galerii Stonecznej, Aquaparku, Osiedla Stonecznego
« budynek biurowy gotowy do uzytku w 1Q 2013

www.radomaofficepark.pl
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» samowystarczalny kampus biurowy

* powierzchnia biurowa klasy A

= szeroka oferta ustug na terenie kampusu

* moduty biurowe juz od 200 m2

* typowe pietro - 2 600 m2

* budynek biurowy (11 000 m2) gotowy w grudniu 2012
www.theparkwarsaw.pl

AlG/Lincoln jest wiodgcym miedzynarodowym deweloperem z wieloletnim doswiadczeniem, ktory zrealizowat blisko
50 projektow w Europie. Wsrdd nich znajduje sie znaczaca liczba prestizowych budynkow biurowych.
Pozostate inwestycje to: magazyny, centra handlowe | rozrywkowe oraz osiedla domow jednorodzinnych | mieszkan.
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AlG/Lincoln Polska, ul. Grzybowska 5A, 00-132 Warszawa
tel, +48 22 564 50 00, faks +48 22 564 50 85
www.aiglincoln.com.pl AIG/LINCOLN POLSKA
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Drodzy Czytelnicy,

Gtdwnym tematem biezgcego numeru jest
Call i Contact Center — to najstarsza w Polsce
forma zorganizowanego outsourcingu. W ma-
teriatach przygotowanych przez specjalistow
w branzy znajda Paristwo m.in. tekst Katarzyny
Swatowskiej dotyczacy historii  rynku  Call
i Contact Center w Polsce; Maciej Bus opisuje
szacowang wielkos¢ branzy, Maciej Grygielski
skupit sie na roli medidw spotecznosciowych
w obstudze klienta, zas przedstawiciele firm
Kontel i Jabra dzielg sie wskazdwkami czym sie
kierowa¢ przy wyborze stuchawek. Dzigki naszej wspotpracy z Outsourcing-
Verband prezentujemy takze informacije o rynku CC w Niemczech.

Nasza podrdz po Polsce w tym miesigcu dowiozta nas do Wielkopolski. Jej stolica
- Poznan od lat kusi inwestoréw zagranicznych i w tym numerze pokazemy dla-
czego. Prezentujemy wywiad z wiceprezydentem Poznania Jerzym Stepniem
oraz Szefem MAN Accounting Center — Wojciechem Skrudlikiem. Informacije
o Wielkopolsce sg uzupetnione raportami kadrowymi Graftonu i CPL, a Savills
przedstawia przeglad rynku nieruchomosci. Poza Poznaniem, przedstawiamy
takze potencjat w zakresie ustug BPO w Pile.

Okres powakacyjny w outsourcingu obfituie w wiele imprez branzowych.
W tym okresie odbywajg sie miedzy innymi konferencje Roadshow i ASPIRE,
ABSL, Nowoczesnej Firmy, IR, I0OP, Forum Call Center i IQPC. W sumie
przeszto 700 delegatow w Polsce i w Czechach bedzie omawiato m.in. trendy,
normy, kierunki rozwoju, zagrozenia i wyzwania w obszarze outsourcingu
procesow biznesowych, call i contact center, centrow ustug wspdlnych oraz
procesow zakupowych. Outsourcing&More oraz OutsourcingPortal sg w tym
roku patronami najwazniejszych imprez, gdzie wraz z organizatorami mamy
przyjemnos¢ promowac najlepsze praktyki outsourcingowe.

Calos¢ materiatu uzupetniamy wywiadem z Tomaszem Podolakiem, szefem
Linkleaders — jednej z wiodacych agencji PR promujgcych branze outsour-
cingowg w Polsce, a Piotr Boulangé przybliza nam coraz bardziej popularny
temat coworkingu.

Mito mi poinformowac réwniez, ze Outsourcing&More oraz OutsourcingPortal
nawigzaty wspdtprace z Polskg Agencja Informacji i Inwestycji Zagranicznych.
PAlilZ od biezacego numeru bedzie posiadat statg kolumne w Outsourcing&More
dzieki czemu na biezaco bedziemy Panstwa informowaé o nowych inwes-
tycjach zagranicznych oraz wszelkich innych waznych informacjach zwigzanych
z offshoringiem i outsourcingiem w Polsce.

W kolejnym, ostatnim tegorocznym numerze (listopad/grudzien) bedziemy pisac
0 Wroctawiu, Dolnym Slgsku, zas tematem numeru bedzie outsourcing HR.

Zycze mitej lektury,

Redaktor naczelny
Dymitr Doktor
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Wywiad z Jerzym Stepniem - vice prezydentem
Poznania
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Aktualnosci

Najwigksze wydarzenie
w branzy CC - Kongres
Contact Center!

W dniach 24-25 wrzesnia 2012 r. w Hotelu
Radisson Blu w Warszawie odbedzie si¢
VIIl Kongres Contact Center - najwicksze

i najbardziej prestizowe wydarzenie,
o wieloletniej tradycji, poswigconej
tematyce CC.

Kongres  to konferencja  ekspercka

z 2 réwnolegtymi Sciezkami tematycznymi:
customer service i telesales oraz 3 réwno-
legte warsztaty interaktywne. Podczas
VIII edycji Kongresu spotkaja sie eksperci
i praktycy reprezentujgcy firmy wytyczajace
nowe trendy, liderzy w branzy, dostarczyciele
nowatorskich rozwigzan, przedstawiciele
renomowanych kancelarii prawnych oraz
GIODO.

Na spotkaniu poruszone zostang kluczowe
dla branzy zagadnienia: jakosé obstugi
klienta a redukcja kosztéw operacyjnych;
ewolucja contact center w kierunku profit
center; skuteczne wykorzystanie i integracja
nowych kanatéw komunikacji; efektywne za-
rzadzanie zespotem; zasady pozyskiwania
i udostepniania danych osobowych i wiele
innych!

Zrédto: Nowoczesna Firma

2012 Call Center Awards

Druga edycja prestizowego konkursu
Call Center Awards, organizowanego
przez Institute for International Research
— lidera wsréd firm organizujacych kon-
ferencje i treningi biznesowe dla kadry
zarzadzajgcej - odbedzie sie 18 wrzesnia
br. w Hotelu Marriott w Warszawie.

Jest to jedyne takie wydarzenie przez-
naczone dla organizacji Call Center,
departamentéw Call Center i oséb nimi
zarzadzajgcych. Ubiegtoroczna edycja
konkursu cieszyta sie bardzo duzym
zainteresowaniem na rynku. Nades-
fane zgtoszenia oceniane byly przez
doswiadczonych Ekspertow.

W 4 kategoriach jurorzy do zwyciestwa
nominowali facznie 18 projektow. Osta-
tecznie, poza 4 zwycigzcami jury przyz-
nato wyréznienia w dwaoch kategoriach.
Call Center Awards 2012 to wydarzenie
majace na celu uhonorowanie, prezentacje
i promocje najlepszych praktyk i innowacyj-
nych rozwigzan w Call Center, ale réwniez
budowanie prestizu i profesjonalizmu branzy,
a takze tworzenie nowych trendéw.

O  wrzesier / pazdziernik 2012

Outsourcing & More | Aktualnosci

Warsztaty Outsourcing w farmacji

Serdecznie zapraszamy do udziatu
w Warsztatach, ktére odbedag sie 11-12
wrzesnia 2012 r. w Warszawie (Hotel
Polonia Palace). Warsztaty beda stanowié
doskonatg okazje nie tylko wystuchania,
ale réwniez wymiany doswiadczen i opinii
z ekspertami — przedstawicielami UCB
Group, Novartis, FM Polska, Pharma
Distribution, APC Instytut, Cogno,

Traple Konarski Podrecki, Czyzewscy
Kancelaria Adwokacka.

Zrédto: Puls Biznesu

Wiecej informacji na
www.outsourcingportal.pl

70 praktykow call center w jednym miejscu?

Juz 12. wrzesnia br. rozpocznie sie
| Spotkanie Forum Call Center — wyjat-
kowe wydarzenie praktykdw skupionych
wokdt idei dobrych praktyk branzowych
oraz sprawdzonych strategii. Tematami
przewodnimi  spotkania sg zwycigskie
strategie oraz standardy dla rynku
Customer Contact Center.

Zrédio: Forum call center

Wigcej informaciji na
www.outsourcingportal.pl

Global Business Services — nastepny krok
w rozwoju pomorskich centrow ustug

W trakcie ostatniej dekady, wiele wio-
dacych swiatowych korporacji zainwes-
towato w stworzenie lub rozwiniecie
swoich centréw ustug wspdlnych (SSC -
shared service center), co gtédwnie skut-
kowato obnizeniem kosztéw dziatalnosci.
Natomiast, zgodnie z badaniami firm
konsultingowych, ciggle niewiele przed-
sigbiorstw wykorzystuje standard SSC
aby poprawié¢ swojg pozycje konkuren-
cyjna. Nieliczne spdtki, ktdre w ambitny
sposdéb podeszty do wykorzystania
ustug wspdlnych w celu zmiany swojego
modelu biznesowego, inwestujg w plat-
formy Global Business Services — GBS
(tzw. Globalne Centra Ustug ). Trend ten

zauwazalny jest takze w Tréjmiescie.
W tym roku odbedg sie tu az 2 kon-
ferencje, podczas ktdrych liderzy sektora
rozmawia¢ beda o mozliwosciach opty-
malizacji swojej dziatalnosci, a pomorskie
centra ustug juz wprowadzajg w zycie
zatozenia GBS.

Zrédto: Invest in Pomerania

Wiecej informacji na
www.outsourcingportal.pl




Outsourcing & More | Aktualnosci

Polska w czotowce Europy pod wzgledem
budowy centrow handlowych

Warszawa, 14 sierpnia 2012 r. — Jak
podaje raport CBRE, wiodacej Swiatowej
firmy doradczej w sektorze nierucho-
mosci, Polska jest na trzecim miejscu
w Europie wsrdd najbardziej aktywnych
rynkéw pod wzgledem budowy centréw
handlowych - w pierwszej potowie
2012 r. oddano w naszym kraju do
uzytku 140 000 m? nowych powierzchni
handlowych.

Badanie CBRE Shopping Centre Stock
in Europe (Centra handlowe w Europie)
analizuje dane na temat istniejacych
i budowanych w Europe centrow

handlowych o powierzchni 10 000 m?
i wiekszych. Jest to znakomita wigkszosc
obiektéw, w ktorych lokale wynajmuja
lub chciatyby wynaja¢ sklepy znanych
miedzynarodowych marek.

www.outsourcingportal.pl

Niemiecki bank szuka ludzi do

pracy w centrum finansowym

Commerzbank, drugi co do wielkosci bank w Niemczech,
otworzyt w £odzi centrum obstugi procesow finansowania
handlu — Trade Processing Center (TPC). W budynku przy
ul. Traktorowej 148/158 na Teofilowie znajdzie zatrud-
nienie 80 nowych pracownikéw. Centrum bedzie sie spec-
jalizowato w obstudze akredytyw wystawianych klientom
Commerzbanku. Akredytywy sa formag rozliczeri miedzy
stronami zawieranego kontraktu. Bank kupujacego np.
towary wystawia akredytywe na rzecz sprzedajgcego
je. To znaczy, ze bank zobowigzuje sie do zaptaty za te
towary, przez co uwalnia sprzedajgcego od ryzyka niewy-

ptacalnosci kontrahenta.

outsourcingportal.p!

w Ostrowcu
Swietokrzyskim startuje
call center Netii

Prawie 150 nowych miejsc pracy, a za
rok 300. W Ostrowcu Swietokrzyskim
powstato call center telekomunikacyjnej
spotki Netia. Co ciekawe, na te chwile
w ogodle nie daje sie zaobserwowac rotac;ji
pracownikéw, a biorac pod uwage specy-
fike branzy, fluktuacja zaktadana jest na
poziomie 30%. Biuro dziata od 9 maja br.
Call center Netii jest czwartym oddziatem
spotki (po Bedzinie i dwdch lokalizacjach
w Warszawie). ,Ciesze sig, Zze dzis mozemy
uruchomic najnowoczesnigjsze nasze call
center” - przyznaje Krzysztof Burmer,
dyrektor zarzadzajacy rynkiem klientow
indywidualnych w Netii. Powstate call center
to jednoczesnie najwigksze tego typu biuro
Netii w Polsce.

www.outsourcingportal.pl

x*a outsourcing

«, % portal

Reklama

Szukasz biura?

Zamow

album

Office Buildings in Poland 2012

biurowce

http://nowyadres.wydawnictwa.pl




Outsourcing & More |

Bibliografia Outsourcingu

Patron dziatu

one

Bibliografia Outsourcingu

Sabotaz w dziale obstugi klienta, czyli jak
zniechecic klientow i sprawic, by odeszli

. Autor:  Grzegorz Sikorski
S.A.BOT.AZ Wydawnictwo: Onepress
W DZIALE OBSL.UGI L,

KLIENTA Objetosc: 240 stron
Rok: 2006
klientow
ISBN: 83-246-0349-2

Myslisz, ze w Twojej firmie wszystko gra? Otworz oczy...

= Kiedy firma posuwa sie 0 krok za daleko i zaczyna
odpycha¢ klientéw?

= Powszechne techniki sprzedazy i zarzgdzania
kadrami: wciskanie ludziom kitu i odcztiowieczanie
sprzedawcow.

= Skad bierze sie chora kultura organizacyjna?

Oficjalnie dobro klienta jest absolutnym priorytetem firmy. Ale tak
naprawde pracownicy wysytajg klientom catkiem inny przekaz:
naciggamy Cie, kliencie, na najdrozsze produkty, nie lubimy
Cie i nie chcemy sie zajmowac¢ Twoimi sprawami. Na zewnatrz
usmiech i kolorowy szyld, a pod spodem brud - tak wifasnie
dziata niejedna firma. Czy domyslasz sie juz, dlaczego ta ksigzka
jest potrzebna?

Obserwuyj i ucz sie na cudzych btedach, nim bedzie za pézno.
Wiekszos¢ firm podporzadkowuje wszystko zyskowi i traktuje
klientéow jak prostych dostawcéw gotéwki. Podejscie do
pracownikéw nie jest lepsze — groszowe premie, mgliste Sciezki
kariery i ciggty nacisk na natychmiastowe wyniki.

Pomysl, ile moze zyska¢ firma dziatajgca inaczej. Uswiadom
sobie, jak chore jest to, co klienci powszechnie uznajg za norme.
Dostrzez prawdziwe oblicze wielu firm.

Ta ksigzka jest skromna przeciwwaga dla fatszu, ktdry na co
dzien akceptujemy — albo pod przymusem, albo z powodu igno-
rancji. To opis prawdziwych praktyk sprzedazy i zarzadzania
kadrami w wielu firmach.

Perswazyjny telemarketing. 50 narzedzi
sprzedazy i obstugi klienta przez telefon
do zastosowania od zaraz

Autor:  Barttomiej
Stolarczyk
Wydawnictwo:  Onepress
Objetosc: 160 stron

Rok: 2011
ISBN: 978-83-246-2906-0

Dlaczego tylko niektdrzy telemarketerzy potrafig zamienic rekord
z bazy w regularnego klienta?

= |luklientdw jestes w stanie pozyskac w ciggu 20 minut?
= Jola Rutowicz i MacGyver, czyli o co naprawde chodzi
klientom?
= Jak zdoby¢ trzeci tydzien urlopu (pracujgc
w sprzedazy)?

Pracujesz jako sprzedawca, konsultant lub doradca klienta?
Obstugujesz help desk albo infolinie? A moze jestes asystentka
dziatu? Nawet jesli tylko przez chwile rozmawiasz z klientami
przez telefon, stajesz sie ,telemarketerem”. W zaden sposdb nie
pomniejsza to wagi Twojej pracy. Wrecz przeciwnie — wyposaza
Cie w caly orez wypracowanych i przetestowanych sposobdw
zarzgdzania klientami — zarzadzania ich emocjami, bo biznesowe
rozmowy telefoniczne polegaja na zarzadzaniu emocjami Twoich
rozmowcow.

Dzigki tej ksigzce dowiesz sie co robic¢, gdy Klient méwi, ze kupuje
u konkurenciji; co robi¢, gdy klient twierdzi, ze Twoje produkty sg
drogie; co robié, gdy klient nie rozumie, co do niego moéwisz;
co robi¢, gdy odbierasz telefon za kolege; co robié, gdy klient
zaczyna Gi ublizag.

To sa szczegdlne momenty rozmow telefonicznych, w ktérych
mozesz olsni¢ klienta... i mozesz go tez zdenerwowac. Mozesz
elegancko zatatwi¢ sprawe i poczug sie jak mistrz sprzedazy albo
mistrz obstugi klienta... i mozesz tez zatamac sie psychicznie na
reszte dnia.

Zobacz tez: zaktadka Bibliografia outsourcingu w dziale Edukacja a Outsourcing na www.outsourcingportal.pl
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1l Konferencja Zwiazku
Liderow Sektora Ustug
Biznesowych w Polsce
(ABSL)

Warsztaty Outsourcing
w farmacji

Bezptatna Konferencja ERP

GigaCon

| Spotkanie Forum Call
Center — Zwycigskie
Strategie

6th Shared Services and
Outsourcing Exchange

2012 Call Center Awards

VIl Forum Outsourcingu
- Polska najszybciej
rosngcym rynkiem
outsourcingu w Europie

Vil Kongres Contact Center

Outsourcing & More

Organizator: ABSL
Miejsce: Sopot
(Polska)

Organizator: Puls Biznesu
Miejsce: Warszawa
(Polska)

Organizator: GigaGon
Miejsce: Warszawa
(Polska)

Organizator: Instytut Zarzadzania Contact Center/Forum Call Center
Miejsce: kukta
(Polska)

Organizator: SSON
Miejsce: Praga
(Czechy)

Organizator: lIR
Miejsce: Warszawa
(Polska)

Organizator: ROADSHOW POLSKA Sp. z o.0.
Miejsce: Warszawa
(Polska)

Organizator: nowoczesnafirma
Miejsce: Warszawa
(Polska)

| Kalendarium

=/ ASSOCIATION

BUSINESS SERVICE LEADERS
IN POLAND

Puls
Biznesu
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nowoczesnafirma
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Liczba projektow obstugiwanych
przez Departament Inwestycji
Zagranicznych Polskiej Agenciji
Informaciji i Inwestycji Zagranicznych
utrzymuje si¢ na wysokim poziomie.

W sierpniu 2012 r. ich catkowita liczba wynosita 143,
a wartos¢ tych inwestycji szacuje sie na 5,8 mid euro.

Tylko dzigki tym projektom prace ma szanse znalez¢ ponad
36 tys. ludzi. Wsréd in-

westorow  rozwazaig = Ggll/contact center sg

cych ulokowanie swojej Lo , .
dzileinoscl w Polsce = Mmiejscem, w ktorym dochodzi
przewazajg firmy ze

Stanéw Zjednoczonych
— sg to az 32 projekty o
wartosci przekraczajacej
744 min euro. Stworzg
takze najwiecej nowych
etatow - 6219. W czo-
téowce pozostajg takze
przedsigbiorstwa  nie-
mieckie — 18 projektow
o wartosci 541 min euro
i 4445 nowych miejsc pracy - brytyjskie, chinskie, francu-
skie a takze holenderskie, ktérych wartos¢ inwestycji prze-
kroczy 868 min euro.

jakosci marki.

Polska, z roku na rok, staje sie coraz bardziej atrakcyjng
lokalizacjg dla inwestycji z branzy ustugowej. Obecnie przy-
gotowywanych jest 45 projektéw z branzy BSS (Business
Services Sector), B&R oraz ICT, a ich wartos¢ to prawie
317 min euro. Tylko od poczatku tego roku 12 z 31 zakon-
czonych inwestycji stanowity projekty z sektora ustug,
a dzieki nim powstang miejsca pracy dla 2526 specjalistow.

W ostatnich miesigcach mozna zaobserwowac wyrazny
wzrost liczby inwestoréw, ktdrzy rozwazajg otwarcie obco-
jezycznych centrow obstugi klienta na terenie Polski. Stanowi
to odmiang w poréwnaniu z latami ubiegtymi, w ktdrych
liczba projektéw z obszaru call/contact center byta mniejsza
i sprowadzata sie do pojedynczych zapytan. Zauwazalnie
zmienit sie rowniez profil planowanych operacji. Uprzednio
zapytania dotyczyty gtdwnie obszaru telemarketingu oraz
wsparcia dziatdw sprzedazy. Obecnie wsrdd nich dominuja
firmy zainteresowane $wiadczeniem ustug dla rynkéw
europejskich, z gtéwnym naciskiem na obstuge klientéw
niemieckojezycznych w branzach telekomunikacyjnej oraz
finansowej. Centra te Swiadczg coraz szerszy wachlarz
ustug, a znaczenie obstugi klienta przy pomocy zdalnych
kanatéw komunikacji wzrasta.

do bezposredniego kontaktu
klienta z pracownikami firmy,

a wiec stanowiag swoistag
»Wizytdwke” korporaciji oraz
przyczyniajg si¢ do budowania

Konsumenci coraz bardziej przyzwyczajeni sg do szybkiego,
sprawnego zatatwiania spraw bez wychodzenia z domu,
co skutkuje koniecznoscig rozbudowy dziatéw call/contact
center. Kolejng przyczyng wzrostu zainteresowania inwe-
storéw takim typem dziatalnosci sg systematycznie rosngce
koszty pracy, zwiaszcza na rynku niemieckim. Zmaga sie
on juz od kilku lat z problemem starzejgcego sie spote-
czenstwa oraz niedoboru wykwalifikowanych pracownikéw
w niektdrych obszarach. Na te wszystkie czynniki naktada
sie kryzys, ktory zmusza firmy do dalszego poszukiwania
0szczednosci.

Poniewaz  call/contact
center w modelu near-
shore w strategiach glo-
balnych korporacji nie
generujg  przychoddw,
efektywne  zarzadzanie
firma powoduje wzrost
presji na dalszg redukcje
kosztéw. W takiej sytu-
acji na znaczeniu traci
lokalizacja w kraju ro-
dzimym. Jest to takze
dowdd na to, ze polscy
pracownicy ciesza Sie
coraz wiekszym zaufaniem oraz uznaniem. Call/contact
center sg miejscem, w ktérym dochodzi do bezposredniego
kontaktu klienta z pracownikami firmy, a wiec stanowig
swoistg ,wizytdwke” korporaciji oraz przyczyniaja sie do bu-
dowania jakosci marki. Dlatego tez perfekcyjna znajomos¢
jezyka wsrdd pracownikdéw centrow obstugi klienta jest
bardzo istotnym czynnikiem. Nie dziwi wiec fakt, ze centra
te zlokalizowane sg w gtéwnych osrodkach akademickich,
gdzie liczba pracownikdw postugujgcych sie jezykami
obcymi jest wysoka. Niektdrzy z inwestorow, ze wzgledu
na wymagania swoich klientéw, podejmuja udane proby re-
krutacji obcokrajowcow, tzw. ,native speakers”, ktérzy, co
ciekawe, akceptujg prace na warunkach lokalnych, a wiec
nie stawiajac wygdrowanych oczekiwan ptacowych.

Case study: firma z Egiptu

Ze wzgledu na poufnosé danych oraz status projektu, PAIiIZ
nie moze ujawni¢ nazwy inwestora. Firma zgtosita sie do
Agencji w styczniu 2012 r. i poinformowata o planach utwo-
rzenia call/contact center swiadczacego ustugi w jezykach
zachodnioeuropejskich. Alternatywnie rozwazano przejecie
istniejgcego contact center, badZ nawigzanie wspodtpracy
z innym podmiotem. Plan ten jednak porzucono. Projekt
zaktada zatrudnienie poczgtkowo 50 0séb z opcjg wzrostu
do 150 zatrudnionych, postugujacych sie jez. niemieckim,
hiszpariskim, witoskim, francuskim. Miedzy styczniem
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PAIIIZ | Informacije

rowania utworzenie min. 250
miejsc pracy w sektorze ustug
nowoczesnych.

amarcem inwestor uscislit swoje oczekiwania. Poinformowat
m.in. o braku szczegdlnych wymagan dotyczgcych wyksz-
tatcenia specjalistycznego informujgc, ze podstawowym
wymogiem jest znajomos¢ jezykdw obcych, natomiast szko-
lenie produktowe oraz wdrozenie w obowigzujace procedury
firma przeprowadzi przy pomocy kilkumiesiecznych szkolen
wewnetrznych. Inwestor otrzymat od PAIilZ uzupemiony
RFI (Request for Information), ktéry zawierat dane makro-
ekonomiczne dotyczgce Polski (bezrobocie, wzrost PKB,
perspektywy czionkostwa w unii walutowej) oraz informacije
dotyczace wybranych lokalizacji. Zawieraty one dane o po-
pulacji i trendach demograficznych wybranych miast, liczbie
studentdéw i absolwentéw ze szczegdlnym naciskiem na
filologie jezykdw obcych, informacje o istnigjgcych firmach
0 podobnym profilu i wielkosci zatrudnienia.

W wyniku preselekcji PAlilZ rekomendowata 4 miasta:
£6dz, Lublin, Poznan oraz Szczecin. Na podstawie analizy
danych firma wybrata jedno miasto, ktére postanowita
odwiedzi¢. W marcu 2012 r. PAlIIZ zorganizowata delegacje
inwestora do Poznania. Jej program obejmowat kontakt
Z przedstawicielami administracji lokalnej (Biuro Obstugi
Inwestoréw i Promociji Inwestycji Urzedu Miasta Poznania),
spotkanie z agencja posrednictwa pracy, wsparcie agencji
nieruchomosci w wyborze budynkdw biurowych, ktére
spetniaty wymagania firmy, a takze nawigzanie kontaktu
Z jedng z istniejacych firm o podobnym profilu dziatalnosci.

...PAlIlZ poinformowata o braku
mozliwosci aplikowania o grant
rzadowy, ktéry wymaga zadekla-

Poniewaz inwestor przylatywat do Polski, korzystajac
z lotniska w Warszawie, zaproponowat przygotowanie
i realizacie podobnej agendy réwniez w stolicy.
Warszawa jednak zostata odrzucona jako potencjalna
lokalizacja ze wzgledu na poziom kosztow.

Po wizycie w marcu firma przestata do PAlilZ szcze-

gotowy zakres pytan dotyczacy poziomu wynagrodzen

na okreslonych stanowiskach w call/contact center,

a takze zapytata o dostepne zachety inwestycyjne.

Ze wzgledu na skale i rozmiar projektu, PAlilZ poinfor-
mowata o braku mozliwosci aplikowania o grant rzadowy,
ktéry wymaga zadeklarowania utworzenie min. 250 miejsc
pracy w sektorze ustug nowoczesnych. Firma otrzymata
réwniez pakiet informacji o systemie podatkowym.

Obecnie inwestor analizuje podatkowe aspekty inwestycji
oraz model biznesowy, mimo wszystko sktaniajgc sie do
utworzenia w Polsce centrum generujgcego koszty (brak
bezposredniej sprzedazy przez oddziat ulokowany w Polsce).
Decyzja inwestycyjna ma zosta¢ podjeta na poczatku IV
kwartatu 2012 r. m

Polska Agencja Informaciji
i Inwestycji Zagranicznych S.A. V
Invest

in Poland

00-585 Warszawa,
ul.Bagatela 12
223349875
invest@paiz.gov.pl

POLSKA AGENCIA INFORMACI
| BOWISTYCN FACEARICINYON A

Polska Agencja Informacji i Inwestycji Zagranicznych S.A.
obstuguje inwestoréw juz od 19 lat. Misja PAIlZ jest zachecanie
zagranicznych firm do rozpoczecia dziatalno$ci w Polsce.
Agencja oferuje doradztwo na kazdym etapie procesu inwes-
tycyjnego oraz kreuje pozytywny wizerunek Polski w $wiecie.
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N
Wywiad z Tomaszem Podolakiem
— Dyrektorem Zarzgdzajacym
Linkleaders

Outsourcing&More: Panie Tomaszu, serdecznie dzie-
kujemy za Panski czas, cenigc go tym bardziej, iz w branzy
PR pracuje sie calg dobe. Na tamach Outsourcing&More
poruszamy wszelkie mozliwe kwestie zwigzane z branzag
outsourcingu w Polsce i na $wiecie, promujemy rdézne
rozwigzania, firmy, dziatania edukacyjne i dajemy naszym
Czytelnikom mozliwos¢ szerokiego zrozumienia tematyki
outsourcingowej. Panska Agencja PR - Linkleaders, od
kilku lat specjalizuje sie w obstudze sektora nowoczesnych
ustug. Skad pomyst na obstuge tej branzy i czy jest to Wasza
gtéwna dziatalnosc¢?

Tomasz Podolak: Pomyst jest efektem przypadku i skoja-
rzenia kilku faktéw. Kilka lat temu zorientowatem sie, ze
jest w Polsce branza, o ktérej mato kto wie, a ktdra rozwija
sie szybciej niz inne. To byla ewidentna nisza. Outsourcing
miat na tyle skomplikowang definicie i model biznesu, ze
praktycznie nie byt obecny w mediach. | jeszcze te wszystkie

Outsourcing & More | \Wywiad

,abstrakcyjne” warianty: offshoring, BPO, nearshoring...
Dwa, trzy lata temu jedyne co pojawiato sie na ten temat, to
stereotypy zwigzane z call centers, ktdre uwazano za miejsca
odtworczej i nisko ptatnej pracy. | te witasnie stereotypy
oraz potrzeba budowy wizerunku sektora nowoczesnych
ustug biznesowych jako dobrego pracodawcy, staty sie
jednym z gtéwnych impulséw do uruchomienia dziatari PR.
Dla wielu lideréw tego biznesu w Polsce stalo sie jasne,
ze potrzebny jest facznik — agencja PR, ktdéra ,odkryje”
outsourcing dla mediéw, ktéra jego skomplikowany jezyk
przetozy na czytelng i efektywna komunikacje. W ich wizji,
dziatania PR, dzieki mediom, mialy pokaza¢ prawdziwg site
i innowacyjnos¢ sektora oraz rozpocza¢ dialog pomiedzy
biznesem outsourcingowym, instytucjami panstwa i samo-
rzadami. Outsourcingowa specjalizacja Linkleaders stafa sie
W miedzyczasie dobrg bazg do rozwoju naszych kolejnych
kompetenciji — IT, e-commerce i real estate.
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O&M: Branza ma w tej chwili w Polsce kilka organizaciji,
w ktorych zrzesza podmioty zaréwno z sektora BPO, SSC,
ITO, KPO czy tez Call Center. Ktére z tych organizacii
korzystaja z Waszych ustug i dlaczego zaufaty wiasnie
Wam? Konkurencja w PR jest dos¢ spora, jak udato Wam
sie pozyska¢ tylu znakomitych przedstawicieli branzy
outsourcingowej?

TP: Pracujemy zaréwno dla Zwigzku Liderdw Sektora Ustug
Biznesowych ABSL jak i Instytutu Outsourcingu. Mysle, ze
w obu przypadkach kluczowym okazat sie fakt naszej uni-
kalnej wtedy wiedzy i doswiadczenia w pracy dla firm outsour-
cingowych. Wierze w specjalizacje. Uwazam, ze agencje PR
powinny ewoluowac w strone konsultingu — dedykowanego
dla wybranej grupy klientéw. Nie gtosze tezy o zaniku wielkich
~kombajnéw” PR-owych, ktdre obstugujg wszystko i wszys-
tkich, ale uwazam, ze duza skala rozprasza i zaburza relacje
z klientem. Linkleaders to bardziej butik konsultingowy,
w ktérym poza klasycznym PR i e-PR, analizujemy globalny
rynek BPO/SSC/KPO/ITO, tworzymy raporty, organizujemy
konferencje branzowe, doradzamy klientom w planowaniu
kampanii rekrutacyjnych. Nie znam drugiej firmy, ktéra tyle
inwestuje w wiedze na temat tej branzy. To nas wyrdznia.

O&M: No cdéz, mozemy tylko pogratulowaé rosngce;
liczby klientéw. Prosze powiedzie¢, ktéra z dziedzin na
dzien dzisiejszy wymaga najwiekszej promocji? Czy jest to
BPO/SSC, a moze nadal Call i Contact Centre, ktérych jak
wiemy w Polsce jest bardzo wiele, cho¢ czasem dziataja
bardziej lokalnie”?

TP: Najwazniejsza jest budowa marki dobrego pracodawcy
oraz wigczenie PR oraz dziatar w Internecie i mediach spote-
cznosciach w proces rekrutacji. Centra ustug wspolnych oraz
duze centra BPO sg specyficznym biznesem. Zlokalizowane
na terenie Polski, zatrudniajg po kilka tysiecy wykwalifi-
kowanych specjalistow, ale nie majg tutaj swojego rynku.
Ich ustugi sg ,konsumowane” przez ich korporacje, ktérych
sg czescig, lub przez duzych miedzynarodowych klientéw.
W Polsce nie majg biznesu. Rynkiem centrow ustug jest
zatem rynek pracy, a kluczowym procesem, ktéry zapewnia
ciggtos¢ i wzrost biznesu — rekrutacja. Duza cze$¢ naszego
doradztwa dla klientéw koncentrujemy na promocji marki
dobrego pracodawcy i wspieraniu proceséw rekrutacyjnych.

O&M: W branzy outsourcingowej mamy tez rozrdznienie
pomiedzy firmami z polskim kapitatem, a tymi ktére do nas
przybyly z zagranicy — jakie sg miedzy nimi réznice i ocze-
kiwania w obszarze promocji i kreowania wizerunku? Czy
sg jakies roznice, a moze kazdej firmie i organizacji zalezy na
tym samym?

Outsourcing & More | Wywiad

TP: Wszystkim zalezy najbardziej na wiaczeniu dziatan
komunikacyjnych w proces rekrutacji, z coraz wigkszg
ekspozycja w Internecie i mediach spotecznosciowych. To
jest wiodacy trend, ktory teraz obserwujemy i na ktéry odpo-
wiadamy naszg oferta.

O&M: Porozmawialismy juz nieco na temat branzy. Wiemy
tez, ze poza Linkleaders jest Pan zwigzany z Prime Speakers.
Jaka jest réznica miedzy tymi dwoma podmiotami?

TP: Prime Speakers to pierwsza polskie biuro méwcow
i spikeréw biznesowych. Spdtka dziata w tej samej grupie
kapitatowej co Linkleaders. Tutaj tez postawilismy na specjali-
zacje i koncentrujemy sie na biznesie, ekonomii i stosunkach
miedzynarodowych, nie mamy oferty typu lifestyle. Interesuja
nas takie projekty, dzieki ktérym mozemy wykorzystac prak-
tyczng wiedze i ekspertyze naszych spikerdw. Oczywiscie
w Prime Speakers wspétpracujemy intensywnie z eksper-
tami z naszej ,ulubionej” branzy outsourcingowej. To bardzo
dobrzy menadzerowie z bogatym miedzynarodowym
doswiadczeniem.

O&M: Tak, doswiadczonych spikerdw nigdy za wiele, a jesli
sg to znane w branzy nazwiska, to na pewno gromadzg
wokot siebie wielu stuchaczy. Czy uwaza Pan, ze outsourcing
jest w Polsce dobrze promowany? Czy liczba publikacji na
tematy branzowe jest wystarczajgca?
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Outsourcing & More | \Wywiad

TP: Jest duzo lepiej niz byto jeszcze trzy lata temu. Dzigki
determinacji ABSL i Instytutu Outsourcingu oraz takich firm
jak HP, Infosys czy Xerox udato nam sie zbudowacd roz-
poznawalnos¢ catego sektora. Jezeli chodzi o kontekst
biznesowy — zostato zrobione bardzo wiele. Nowoczesne
ustugi dla biznesu majg teraz swoje migjsce w ogdlno-
polskiej debacie gospodarczej. Media rozumiejg outsourcing
i co najwazniejsze — coraz czesciej rozumiejg jego znaczenie
dla innowacyjnosci naszej gospodarki. Polska jest jedng
z najmocnigjszych lokalizacji outsourcingowych na swiecie.
Takie sg fakty. Jest jeszcze duzo do zrobienia dla wizerunku
sektora jako pracodawcy. Caty czas zmagamy sie ze starymi
stereotypami... Uwazam, ze mieliSmy dobry poczatek, osig-
gnelismy cele pierwszej fazy kampanii informacyjnej, ale caty
czas jest miejsce na wiecej i lepigj.

O&M: | na koniec dwa krotkie pytania — pierwsze w od-
niesieniu do eventow outsourcingowych. Sa wsrod nich
Sniadania biznesowe, konferencije, kongresy, lokalne otwarte
i zamkniete spotkania, prezentacje i inne formy. Ich gospo-
darzami sg i wladze miast i samorzadow, stowarzyszenia
takie jak ASPIRE, ABSL, Instytut Outsourcingu, organizatorzy
konferencji tacy jak Roadshow Polska, GigaCon i wiele
innych podmiotow. Jaka forma prezentacji branzy wedtug

Pana jest najlepsza i na co zwracajg uwage uczestnicy
takich eventow?

TP: Outsourcing to caty czas bardzo mfoda branza. Dlatego
tak wazna jest wymiana wiedzy oraz budowa relacji z par-
tnerami, takimi jak media, instytucie panstwowe czy
samorzady. Konferencje i kongresy to najlepsze platformy
dla takich relacji. Dla uczestnikéw liczy sie praktyczna
wiedza oraz prezentacje konkretnych doswiadczen. Polska
jest liderem Europy. To tutaj jest wiekszos¢ najwiekszych
centréw ustug biznesowych w naszym regionie. Stajemy
sie rowniez regionalnym osrodkiem wymiany wiedzy
i networkingu. Dlatego tak intensywnie rozwijajg sie rozne
formaty konferencyjne dedykowane dla nowoczesnych
ustug. Wspdlnie z ABSL organizujemy coroczng konferencije,
ktéra ma ambicje sta¢ sie najwiekszym tego rodzaju wyda-
rzeniem w tej czesci Europy. We wrzesniu zapraszamy do
Sopotu.

O&M: | ostatnie pytanie — raporty branzowe. Czy to dobra
forma promocji branzy? A jesli tak, to czy mamy dostep
do wystarczajacej liczby raportéw? Kto powinien przygo-
towywac takie opracowania i dlaczego?

TP: To najlepsze zrodto wiedzy. Takie osrodki analityczne
jak Hackett Group, Tholons czy Everest generujg cykliczne
raporty dotyczace ustug biznesowych na swiecie. Dla nas
to merytoryczna baza do dziatart PR w Polsce. Pokazujac
globalng skale tego biznesu mozemy lepiej promowac nasz
sektor lokalnie. Tym bardziej, ze Polska jest coraz bardziej
widoczna w tych opracowaniach. Grupa Everest uznata
Polske za najbardziej dojrzatg lokalizacje offshoringowg
w Europie i jedng z pieciu czotowych na swiecie. Takie fakty
na pewno nam pomagaja. Najwazniejsza tego typu pub-
likacjg w Polsce jest coroczny raport ABSL, wedtug ktdrego
zatrudnienie w polskim sektorze przekroczy jeszcze w tym
roku 100 tys. osdb. To wtasnie ABSL, jako wiodaca organi-
zacja zrzeszajgca najwieksze firmy z sektora nowoczesnych
ustug dla biznesu, ma merytoryczny mandat i najlepsze
narzedzia do takich opracowan. Ich zastosowanie jest
bardzo szerokie. Znakomicie sprawdzaja sie jako tres¢
relacji z mediami oraz marketingu centrow ustug i firm
outsourcingowych. Poprawiajg nasze samopoczucie, bo
po dziesigtkach lat poszukiwan i eksperymentéw nareszcie
Polska ma swoja specjalizacje biznesowa i jest w czotdwce
globalnych lideréw.

O&M: Dziekujemy bardzo, bedziemy czekac¢ na kolejne
efekty Waszej pracy i z checig zapoznamy sie z wszelkimi
opracowaniami promujgcymi outsourcing w Polsce. m
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Outsourcing & More | Artykut sponsorowany

Radom - najwieksze odkrycie na

mapie BPO i SSC

Radom oferuje powierzchnie biurowe w podwar-
szawskiej lokalizacji za potowe ceny. Zaréwno koszty
pracy, jak i stawki najmu, sg tu nawet 50% nizsze niz
w Warszawie i do 40% nizsze niz w Krakowie i we
Wroctawiu, innych lokalizacjach popularnych w branzy
outsourcingu proceséw biznesowych (BPO) i centréw
ustug wspélnych (SSC). Z 20 uczelniami wyzszymi oraz
7 juz dziatajgcymi firmami z sektora BPO/SSC Radom
zyskuje coraz wieksza popularno$é¢ w tej branzy.

Dlaczego Radom?

Radom to doskonate miejsce dla firm rozwijajgcych sie
i dazacych do obnizenia kosztéw dziatainosci. Jest drugim po
Warszawie najwiekszym miastem Mazowsza oraz znajduje
sie na przecieciu najwazniejszych miedzynarodowych i kra-
jowych trastaczgcych Gdarisk, Warszawe i Krakéw, Rzeszow
oraz Lublin. Jedynie 98 km jest stgd do miedzynarodowego
lotniska im. Fryderyka Chopina w Warszawie, a do samej
stolicy - zaledwie godzina jazdy nowg, dwupasmowg drogg
ekspresowg S7. Modernizacja linii kolejowej faczacej Radom
z Warszawg i Krakowem, zaplanowana na rok 2013, skréci
czas podrdzy miedzy miastami do 55 minut.

Dlaczego Radom i dlaczego wtasnie branza outsourcingu?
Poniewaz Polska jest jedng z wiodgcych destynacji na
Swiecie w sektorze outsourcingu, a Radom jest jedng
z najlepszych lokalizacji w Polsce dla tego rodzaju biznesu.
Koncepcja outsourcingu opiera sie na obnizaniu kosztow
oraz dostarczaniu wartosci dla organizacji. Radom jest do-
skonatym miejscem dla firm, a nasi mieszkaricy oddanymi,

madrymi i umiejgcymi pracowac ludzmi. Réwniez nasze zna-
€Z3Co nizsze koszty zycia sprawiajg, ze prowadzenie dziatal-
nosci w Radomiu bedzie kosztowac mnigj” — méwi Andrzej
Kosztowniak, Prezydent Radomia.

Miejsce na Twdj biznes

Sredni poziom wynagrodzen w Radomiu jest nawet 50%
nizszy niz w pobliskiej stolicy i dlatego tez miasto budzi
duze zainteresowanie w dynamicznie rozwijajgcym sie sek-
torze BPO oraz SSC w Europie Srodkowo-Wschodniej.
W Radomiu nizsze sg koszty zycia oraz wynajmu powierzchni
biurowej. W Warszawie za najmem powierzchni zaptacimy
od 13 do 26 euro/m?, w Krakowie — od 12 do 15 euro/m?,
w todzi — od 11 do 13 euro/m?, a w Radomiu — jedynie 9-10
euro/m?. Proinwestycyjna polityka wtadz miasta przyciag-
neta juz 7 firm z sektora BPO/SSC. Wsrdd nich sg Centrum
Przetwarzania Danych Ministerstwa Finanséw (od 2010 r.),
Europe Calling — miedzynarodowe call center (od 2010 r.),
Iron Mountain — centrum przetwarzania danych (od 2009 r.),
Millward Brown SMG KRC - call center, badania opinii
publicznej (od 2008 r.), Telbrigde — call center (od 2007 r.).

Wiadze miasta przygotowaly takze specjalny pakiet inwes-
tycyjny obejmujgcy ulgi w wysokosci do 50% wartosci
naktaddw inwestycyjnych w przypadku matych i srednich
przedsigbiorstw oraz do 30% w przypadku duzych, zwolnienia
z podatkdw od nieruchomosci i srodkéw transportowych
na okres od 1 roku do 5 lat oraz ulgi i bonifikaty dotyczace
dzierzawy gruntéw. W Radomiu dziata réwniez Specjalna
Strefa Ekonomiczna, trzecia pod wzgledem wielkoSci
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w Polsce, z kompletng infrastrukturg przemystowa i pomocg
w wysokosci do 50% (mate i Srednie przedsiebiorstwa) i do
30% (duze przedsigbiorstwa) naktadéw inwestycyjnych
w formie ulg podatkowych. — ,Radom to otwarte i caty czas
rozwijajgce sig miasto. To ze Ministerstwo Finansow zdecy-
dowafo sie u nas zainwestowac, najlepiej Swiadczy o tym,
Ze jestesmy wiarygodnym partnerem biznesowym. Udowo-
dnilismy wielu osobom, Zze nie ma dla nas rzeczy niemoz-
liwych. Kiedy miato u nas powstac Centrum Przetwarzania
Danych, wydalisSmy pozwolenie na budowe w jeden dzier?”
— potwierdza Prezydent Miasta Andrzej Kosztowniak.

Nasi ludzie - Twdj klucz do sukcesu

Z ponad 20 wyzszymi uczelniami i uznanymi technicznymi
szkotami  Srednimi, Radom jest drugim po Warszawie
osrodkiem ksztatcenia na Mazowszu. Na radomskich
uczelniach studiuje tgcznie 15 tys. mtodych ludzi, z czego
24% to przyszli absolwenci studidw ekonomicznych,
a 29% - studidw technicznych i informatycznych. Wedtug
badan przeprowadzonych przez firme Hays w 2012 r. az
96% studentdw deklaruje znajomosc jezyka angielskiego.
Drugim deklarowanym jezykiem jest niemiecki. Politechnika
Radomska, ktéra witasnie jest na etapie przeksztalcenia
w Uniwersytet Technologiczno-Humanistyczny, ze swoimi
akredytowanymi laboratoriami, wyposazonymi w najnowszy
sprzet, pozwala ksztalcié studentéw na najwyzszym

poziomie.

Otwarta jest réwniez na tworzenie nowych kierunkdéw, ma-
jacych na celu przygotowanie mtodych ludzi zgodnie z za-
potrzebowaniem i wymogami firmy, czego przyktadem jest
specjalnie uruchomiony tok nauczania dla przysztych pra-
cownikdw Centrum Przetwarzania Danych Ministerstwa
Finansow.

LQOutsourcing to nic innego jak zlecanie pewnych ustug na ze-
wnatrz. Najprosciej da sie to wyttumaczy¢ na przykltadzie ksie-
gowosci. Jeslijakas firma potrzebowataby 40 ksiegowych, to

Wmurowanie kamienia wegielnego pod biurowiec klasy A Radom Office Park:
Andrzej Kosztowniak, prezydent Radomia, Brian Patterson oraz Mirostaw Szydelski,
przedstawiciele inwestora AlG/Lincoln Polska

my jestesmy w stanie zorganizowac takg liczbe pracownikow
oraz migjsce, gdzie mogliby wykonywac swoje zadania,
oczywiscie poza gtdwna siedziba firmy, ktdra akurat potrze-
buje takiej ustugi. Dzieki temu firmy mogg przede wszystkim
zaoszczedzi¢ na czasie, pienigdzach, szkoleniach i tworzeniu
miejsc pracy. Outsourcing w Radomiu ma szanse na rozwdayj,
bowiem jest tu mndstwo 0sob wyksztatconych, ambitnych i
z pomystami. Ludzie to najwigksze bogactwo tego miasta” —
powiedziata Kamila Krawczyk-Strawinska z Europe Calling,
firmy ktéra w Radomiu prowadzi juz tego rodzaju ustugi.

Twoja przyszia lokalizacja BPO/SSC

Istniejacy juz w Radomiu sektor BPO/SSC, mimo braku
nowoczesnej powierzchni biurowej, dynamicznie rozwija sie.
W maju br. firma AlG/Lincoln rozpoczeta budowe jednego
z dwdch pierwszych biurowcow klasy A na terenie Centrum
Stonecznego (o powierzchni 10 hektardw), zlokalizowanego
w Scistym centrum miasta. Radom Office Park, z 10 000 m?
powierzchni biurowej, jest kolejnym elementem wielofunk-
cyjnego projektu Centrum Stoneczne, ktéry obejmuje
Galerie Stoneczng (42 000 m?), Aquapark Radom, Osiedle
Stoneczne oraz sciezki rowerowe i spacerowe.

.Dlaczego zdecydowalismy sie postawic¢ na ten sektor?
Z bardzo dobrze wykwalifikowanymi i ambitnymi praco-
wnikami Radom jest doskonafg podwarszawskg lokalizacja
za potowe ceny. Otrzymalismy teZz ogromne wsparcie prezy-
denta miasta, ktdry jest catkowicie zaangazowany we wspie-
ranie rozwoju sektora BPO/SSC w Radomiu” — mowi Brian
Patterson, Partner Zarzadzajgcy AlG/Lincoln Polska. Radom
Office Park zostat zaprojektowany z mysla o potrzebach
sektora BPO i SSC. Jest tu dogodny parking, optymalne,
duze powierzchnie biurowe typu open space oraz tgcza
telefoniczne i internetowe o wysokiej przepustowosci, a do
obiektu dojezdza 9 migjskich linii autobusowych. Pierwszy
budynek biurowy bedzie gotowy do uzytku na poczatku
2013r. m
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Co Work, To Praca

COWORK, czyli co to jest?

Od dtuzszego czasu, popularng formg pracy, szczegodlnie
na tzw. ,zachodzie” sg biura coworkingowe, za ktdrych
powstaniem, kryje sie idea wspdlnej pracy, nierzadko prowa-
dzaca do wspdtpracy.

W zaleznosci od osdb opowiadajgcych historie, sg rézne
zrodta  powstania ruchu(?), branzy(?) coworkingowe;.
Osobiscie zetkngtlem sie z wersjg, ze pierwsze grupy
wolnych strzelcow (freelancerdw) zaczely spotykac sie
w kawiarniach, gdzie spedzaty czas pracujgc na wspdlnych
projektach. Po jakims$ czasie, jedna z takich grupek wynajeta
biuro dla siebie i z czasem zaczeta je podnajmowac innym
freelancerom, rozliczajgc sie z nimi jedynie za czas spedzony
w biurze, a nie za wynajem catego biura, na caty miesigc.

Okazato sig, ze ta forma pracy, wspotpracy jak i rozliczenia
przypadta do gustu ludziom, ktérzy nie potrzebowali biura na
Jpemny etat”. Tak, wedtug tej wersji, powstaty pierwsze biura
coworkingowe.

Jak podaje gtowne Zrédio wiedzy XXI wieku, czyli Wikipedia,
po raz pierwszy hasto coworking zostato zaproponowane
w 1999 r., a uzyte w San Francisco w roku 2005 na okre-
Slenie przestrzeni do pracy, skupiajgcej osoby niezatrud-
nione przez tg sama firme. W ogdlnoswiatowej skali branza
okreslana tym mianem notuje z roku na rok dynamiczny
wzrost, a dane przedstawione na wykresie', potwierdzajg
stowa z Wikipedii:

Wykres 1. Rok otwarcia
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10%

0%

Zrédto: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1309.png

1 Rok otwarcia biura za:
http://www.deskmag.com/en/the-birth-of-coworking-spaces-global-survey-176

Nalezy jednak pamietac, ze dane, do ktdrych sie odwotuje
dotyczg ,globalnego” rynku i sg usrednione dla wszystkich,
niezaleznie od ich geograficznego potozenia chyba, ze
podaje w tekscie inaczej.

RYNEK COWORKINGU, czyli caly swiat

Na podstawie danych z raportu opublikowanego na stronach
deskmag.com?, wiemy, ze zgodnie ze stanem z lutego
2012 r., na catym Swiecie byto 1320 miejsc zaliczanych do
kategorii coworkingu, z czego 88% byto obecnych na rynku
ponad rok, a 1100 miescito si¢ w USA i Europie.

W rankingach swiatowych, USA zajmuje pierwsze miejsce,
z 537 miejscami coworkingu, drugie miejsce na Swiecie to
Niemcy ze 124 biurami, a za nimi Hiszpania, Wtochy oraz
Wielka Brytania, kazdy kraj z ponad 60 miejscami. Polska
ze swoimi ponad 30 biurami razem z Japonig i Australig,
zamyka pierwszg dziesigtke (patrz grafiki).

Mapa 1. Liczba biur coworkingowych na kazdym z kontynentéw
-stan na 1 listopada 2011 r.

Zrédto: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1311.jpeg

2 http://www.deskmag.com/en/1320-coworking-spaces-worldwide-208

18 wrzesien / pazdziernik 2012



Jezeli chodzi o liczbe biur, dla ktdrych gtownym Zrédtem
dziatalnosci jest coworking, to najwiecej ich znajdziemy
w Nowym Jorku, Londynie, San Francisco oraz Berlinie®.

KIM JEST COWORKER, czyli grupa docelowa, albo
tzw. ,Klient”

Wiekszos¢ coworkerdow to ludzie 20-30-letni, okoto 1/3
z nich stanowig kobiety. Sa to przede wszystkim osoby
zwigzane z mediami oraz reklama, tzw. ,kreatywni’, jak
i wszelkiego rodzaju programisci, graficy, lub inni przedsta-
wiciele zawoddw powigzanych z e-commerce. Ponad
potowa coworkerdw z catej swiatowej populacji ma zarobki
na poziomie Sredniej dla swojego kraju, 1/3 ma wyzsze,
a tylko 14% zarabia ponizej Sredniej krajowej, 75% ma
wyksztatcenie co najmniej wyzsze, (licencjat, magister lub
doktor).

Wykres 2. Jaki masz uzyskany poziom wyksztatcenia?
respondenci: uzytkownicy biur coworkowych

Szkota $rednia 6%

Szkota wyzsza

Wyksztatcenie
magisterskie

Wyksztatcenie
doktorskie

2%
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brak danych | 29
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Zrédio: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1521.png

Wykres 3. Wiek uzytkownikéw biur coworkowych
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Zrédho: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1515.png

Dwie trzecie okresla siebie mianem: Freelancer (54%) lub
Przedsigbiorca z pracownikami (13%). Ponad potowa
wszystkich coworkeréw na S$wiecie pracuje w miastach

3 http://www.deskmag.com/en/the-birth-of-coworking-spaces-global-survey-176
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powyzej miliona populacji, a 33% w miastach z przedziatu
100 000 - 999 999 mieszkancow.

Wiekszos¢ pracowata wczesniej we wiasnym domu, lub
w tradycyjnym biurze. Przecigtny coworker w toku swojegj
pracy korzystat z 1,54 biur coworkingowych. Pokazuje to,
jak bardzo lojalna jest ta kategoria, gdzie tylko 4% wszys-
tkich coworkerdow korzysta z wiecej niz z jednego biura
w tym samym czasie.

Na skali od 1 do 10 wystawiajg swoim biurom s$rednig ocene
8,44

Wykres 4. Jak bardzo, na skali od 1 do 10 lubisz swoja przestrzen
coworkowa? 10 = najwyzsza ocena — 1 = najnizsza ocena
respondenci: uzytkownicy biur coworkowych

12% 3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

®10 9 ©8 @7 @6 05 04 @3 02 01

Zrédhto: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1607.png

Mozliwe, ze z tej oceny wynika tez czas, jaki w nich spe-
dzajg, pracujgc zazwyczaj od 1 do 4 dni w tygodniu, a jedna
trzecia korzysta z biur coworkingowych codziennie. Z drugiej
strony, tylko 15% o0séb pracuje w nich mniej niz cztery razy
w miesigcu. Dwie trzecie korzysta z opcji ruchomego biurka,
czyli nie wykupuje na state ani biura, ani konkretnego stano-
wiska; 38% korzysta z biura w tzw. godzinach biurowych,
chociaz na calym swiecie juz prawie potowa ma 24 godzinny
dostep do swojego miejsca pracy, przy uwzglednieniu faktu,
ze tylko 15% z nich jedzie do biura dtuzej niz 30 minut.

PLUSY & MINUSY, czyli same plusy

To, co coworkerzy cenig sobie w takich biurach, to przede
wszystkim inni coworkerzy (80% wskazar)). Na kolejnych
miejscach wymienili lokalizacje oraz osoby obstugujace
miejsca pracy (ponad potowa wskazar), a prawie potowa
z nich wymienita dodatkowo cene. Natomiast wsréd rzeczy,
ktdre im najbardziej przeszkadzajg podali: hatas, brak prywa-
tnosci czy niekompletng infrastrukture biurowa. Nalezy
jednak zwrdci¢ uwage na fakt, ze rzeczy nielubiane (poza
hatasem, ktdry uzyskat ponad 20% wskazan), w wigkszosci
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Wykres 5. Co lubisz najbardziej w swoim biurze coworkingowym?
Odpowiedzieli uzytkownicy biur coworkowych
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Zrédio: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1611.png

Wykres 6. Czego nie lubisz najbardziej w swoim biurze cowor-
kingowym? Odpowiedzieli uzytkownicy biur coworkowych
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Zrédio: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1615.png

przypadkéw otrzymywaly wskazania na poziomie okofo
10%*.

Niewatpliwg korzyscig wynikajacg z pracy w takim biurze
jest dodatkowo szansa poznawania podobnych sobie ludzi,
mozliwosé nawigzania z nimi znajomosci, czy wrecz wspot-
pracy biznesowej®. Dodatkowo, coworkerzy wsréd korzysci
wynikajgcych z pracy w takich biurach, wymieniajg, jako
wysokKi, lub bardzo wysoki, wzrost produktywnosci wtasnej,
wzrost pewnosci siebie oraz wiekszg umiejetnos¢ zrelak-
sowania sie w domu po pracy.

Niejednokrotnie, bonusem w tego typu miejscach stajg sie
znajomosci wynikajgce z wynajmowania przestrzeni (pod
warunkiem, ze takg przestrzenig dysponuje biuro) przez
inne firmy, ktére jedynie potrzebujg miejsca na szkolenia,
spotkania czy konferencje.

Aktualnie funkcjonujgce miejsca pracy coworkingowej,
wydajg sie mie¢ same zalety:

= Nie wymagajg naktaddw finansowych na wynajmowanie
przestrzeni biurowej, meblowanie, media i szereg innych
optat operacyjnych.

= Dajg komfort posiadania wtasnego miejsca pracy bez
koniecznosci spedzania w nim 8 godzin codziennie, 20
dni w miesigcu.

4 http://www.deskmag.com/en/what-coworking-space-members-want-survey-211
5  http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1545.png
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= Pozwalajg ludziom wolnych zawoddéw stosunkowo tatwo
oddzieli¢ przestrzen zawodowa od zycia prywatnego.

= Dzieki nim, podobni sobie ludzie, maja mozliwos¢ spo-
tykania sie ze sobg i nawigzywania kontaktéw.

= Dajg miejsce na spotkania z klientami i tym miejscem nie
musi by¢ kawiarnia, herbaciarnia, cukiernia czy bar.

Wykres 7. Jak bardzo zmienit sie Twéj styl pracy odkad pracujesz
w biurze coworkingowym? (wptyw pozytywny na)
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Zrédto: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1545.png

BIURA COWORKINGOWE, czyli troche cyferek
i wykresow

Zdecydowana wiekszos¢ biur coworkingowych (3/4) to biura
posiadajgce od 20 do 99 biurek®, mniej wiecej podzielone po
réwno, jezeli chodzi o rozktad w przedziatach 20-29, 30-49
i 50-99:

Wykres 8. Rozkfad biur coworkingowych na podstawie zgtoszonej
przez uzytkownikéw, maksymalnej ilo$ci miejsc do pracy (2011) oraz
wszystkich coworkeréw w tym obstuge biur (2010)
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Zrédio: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1661.png

Natomiast, jezeli chodzi o liczbe zarejestrowanych uzytko-
wnikéw, w podziale na segmenty: do 9 oséb, 10-24, 25-49
i powyzej 50 osdb, to rozkiad jest stosunkowo stabilny,

6  http://www.deskmag.com/en/the-development-of-coworking-spaces-213



z lekkim wskazaniem na dwie srodkowe grupy, czyli od 10
do 49 osdb.

Wykres 9. Biura coworkingowe wedtug liczby uzytkownikéw
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Zrédio: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1341.png

Do danych dotyczacych powyzszych wykreséw, nalezy
doda¢ informacje o generowanych przez biura cowor-
kingowe przychodach. Analiza tych danych skupia sie na
zaleznosciach pomiedzy zmiennymi’:

= liczba uzytkownikéw przestrzeni
= liczba konkurencyjnych biur w danym miescie
= czas istnienia biura na rynku.

Rynek coworkingu cechuje sie obecnie tym, ze jest rynkiem
producenta — dostawcy ustug. Objawia sie to w mojej opinii
tym, ze czym wiecej biur, tym wyzsza jest ich rentownosg,
czyli konkurencja w tym przypadku sprzyja zyskownosci
inwestoréw. Najlepiej to wida¢ na przyktadzie miast,
w ktdrych kazde biuro ma co najmniej pieciu konkurentéw.
Wiadnie wsrdd tak zlokalizowanych biur, prawie potowa
okresla siebie mianem ,zyskownych”, a niewiele, ponad
1/4 jako niezyskowne. Na przeciwleglym biegunie znajdujg
sie ,samotne” biura, ktére sg pierwszymi, czy tez jedynymi
biurami coworkingowymi w danej migjscowosci. Wsrdd nich
prawie potowa jest niezyskowna, a niewiele ponad 1/4 uwaza
siebie za zyskowne.

Wykres 10. Dochodowo$¢ biur coworkingowych a liczba innych biur
coworkowych w jednym miescie
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Zrédio: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1643.png

7 http://www.deskmag.com/en/how-profitable-are-coworking-spaces-177

Outsourcing & More | Artykuly

Zaleznos¢ skorelowang na wielkos¢ widaé tez przy analizie
zyskownosci w odniesieniu  do liczby uzytkownikdw
przestrzeni coworkingowej. Posrdd najmniejszych, albo
najnowszych (raport nie podaje wprost, czy te dane
dotycza wielkosci, czy liczby dostepnych w biurach miejsc
pracy, czy tez moze czasu istnienia na rynku) migejsc pracy
coworkingowej, te, ktdre posiadajg do 9 uzytkownikdw, tylko
w 25% przypadkow, generuja zyski, a 56% przynosi straty.
Wraz ze wzrostem liczby coworkeréw, rosnie odsetek firm,
ktdre majg z dziatalnosci coworkingowsj zyski i maleje réwno-
czesnie liczba firm niezyskownych. | tak, w przedziale 10-24
uzytkownikéw, zyski generuje od 36%, a starty 44% biur,
w przedziale 25-49 osdb, zyski ma 41%, a brak zyskownosci
raportuje juz tylko 19% biur, natomiast biura majgce od 50
uzytkownikow, zyski generuje 70% biur, a odsetek niezys-
kownych utrzymuje sie na podobnym, co w poprzednie;
grupie poziomie i wynosi 18%.

Wykres 11.
uzytkownikéw

Dochodowo$¢ biur coworkingowych a liczba

Do 9 oséb
10 do 24 os6b
25 do 49 osoéb

50 i wiecej os6b

0% 20%
® ++/+ 0

60%

80%
®-/-

Zrédto: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1343.png

Czym diuzej biura istniejg na rynku, tym wigksza ich liczba
generuje zyski. Potwierdzajg to przedstawione dane -
posraéd biur, ktdre sie utrzymaty na rynku powyzej 2 lat, 72%
jest zyskownych.

Wykres 12. Dochodowos$¢ biur coworkingowych wedtug wieku
wszystkich biur coworkingowych

5 miesigcy lub mniej

6 do 12 miesigcy

13 do 24 miesiecy

14%
100%

25 miesiecy lub wigcej

20% 40% 60%
© ++/+ 0

80%
o/

Zrédho: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1335.png

Jezeli chodzi o Zrédta przychoddw, to zdecydowana wiek-
sz0s¢ biur czerpie zyski z wynajmowania ,biurek”, czy tez
przestrzeni do pracy (okoto 60%), a kolejne 20%-24%
dochoddw stanowig przychody z wynajmowania przestrzeni
szkoleniowo, konferencyjnej, czy tez sal spotkan.
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Wykres 13. Jaki odsetek przychodéw generuja poszczegdlne ustugi?
Ogodlnie wszystkie biura oraz wedtug ilosci uzytkownikéw

10%

29 osdb i mniej

30 osoéb i wiecej

0% 20% 40% 60% 80% 100%

©® Biurka Sale spotkan
@ Sale Konferencyjne @® Napoje i jedzenie
@ Bilety na wydarzenia @® Wirtualne biuro
[ J

Inne

Zrédio: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1333.png

Ponad potowa witascicieli biur coworkingowych uwaza, ze
zarabia $rednio, 18% wskazuje, ze ich zarobki sg niskie,
albo bardzo niskie i 17%-28% wskazuje, ze ich zarobki sg
wysokie. W tej ostatniej grupie, jest tez 4%-5% osob, ktdre
odpowiedziaty na pytanie, o zarobki, ze sg one bardzo
wysokie. Do tej kategorii zaliczajg sie osoby, ktérych biura
coworkingowe majg ponad 30 uzytkownikdw, albo osoby,
ktérych biura majg do 29 osdb. Sg to osoby, ktére dodat-
kowo same pracujg, wiec nie wiadomo, czy odpowiadaty
na pytanie o zarobki tylko z dziatalnosci coworkingowej, czy
mowity o swoich zsumowanych zarobkach.

WspotPRACOWNIE, czyli Cowork w Polsce

W Polsce - jak podaje portal www.polskicoworking.pl
— najwiecej tego typu migjsc jest w Krakowie i Warszawie,
odpowiednio 8 i 10, a pozostate ,wigksze” miasta majg 1-2
takie biura. W Krakowie najdtuzej, bo od lipca 2010 r., dziata
Studio Kreatywnej Wspdtpracy (www.studioprzylea.pl),
a Warszawie, tez od lipca 2010 r., istnieje Biurco
(www.biurco.pl).  Najnowszym (w momencie pisania
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Wykres 14. Dochéd oséb obstugujacych biuro coworkingowe

Na pefen etat

Do 29 uzytkownikéw

30 uzytkownikéw i wiecej |5 57%

Dochdd osob obstugujacych biuro i majacych dodatkowa prace

Do 29 uzytkownikéw 60%

30 uzytkownikéw i wigcej 55% 10% 8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Bardzo wysoki Wysoki @ Po srodku
@ Niski @ Bardzo niski @ Nie dotyczy

Zrédio: http://www.deskmag.com/img/articleimages/large/deskmag-coworking-1353.png

tego artykutu) biurem coworkingowym w Warszawie jest
Clock-Work (www.clock-work.pl), ktéry zaczat dziatalnos¢
w maju 2012 ..

Najbardziej szczegdtowe badanie rynku coworkingowego
w Polsce zostato opublikowane 24 pazdziernika 2011 r.
przez firme Infakt oraz agencje badawcza 4P research
mix.®

Jak sie okazuje, polski rynek nie odstaje bardzo od rynku
globalnego. Najwazniejsze dane podsumowujgce badanie,
pokazujg niewielkie réznice, ale tez w moim odczuciu nie
zbyt istotne.

Z informacji przedstawionych w podsumowaniu badania
wynika, ze 73% polskich coworkeréw dowiaduje sie o biurach
coworkingowych z Internetu, a 36% od znajomych.

8  http://www.infakt.pl/coworking_w_polsce_2011/aktualnosci
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Ponad 60% korzysta z biur od pét roku do roku. Prawie
potowa (43%) przychodzi do biura codzienne, a 41% kilka
dni w tygodniu. Nie dziwi wiec, ze 59% ma wykupiony
abonament miesieczny.

Nie réznimy sie tez od innych rynkdw, jezeli chodzi o powody
korzystania z biur coworkingowych, dla 71% jest to che¢ od-
dzielenia zycia prywatnego od pracy, a dla 41% mozliwos¢
wymiany doswiadczen z innymi coworkerami. Dodatkowym
atutem wymienianym przez polskich uzytkownikdw biur, sg
ceny za ustugi oraz dobre warunki do spotkan biznesowych.

Podobnie jak w badaniu globalnym, w Polsce wigkszosd
coworkeréw (62%) to ludzie ,mtodzi” w wieku 26-35 lat,
z tym, ze u nas niewielu wiecej legitymuije sie wyksztatceniem
wyzszym — 81% (licencjat, magister lub wyzej).

Wykres 15. Wiek

Ponizej 21 lat
21-25 lat
26-30 lat 33%

31-35 lat

36-40 lat

41-50 lat

Powyzej 50 lat

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Zrédio: http://www.infakt.pl/images/firma_aktualnosci/coworking/31.png

Wykres 16. Wyksztatcenie
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Zrédto: http://www.infakt.pl/images/firma_aktualnosci/coworking/30.png

Kobiety, réwniez w Polsce stanowig okoto 1/3 wszystkich
coworkerdw, u nas rowniez sa to osoby przede wszystkim
zwigzane z branzg e-commerce, albo informatycy.

Nasi coworkerzy rdznig sie troche od globalnej sredniej pod
wzgledem zarobkdéw. Co prawda, 14% z nich tez uwaza,
ze zarabia mniej niz przecietnie, na tle swojego kraju, ale
tylko 11% odpowiedziato, ze zarabia na poziomie Srednigj.
Niestety, nie mozemy zatozy¢, ze pozostali zarabiajg powyzej
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tej Sredniej, (chociaz, na pierwszy rzut oka, mozna by tak
pomysled), bo ponad 1/3 polskich coworkerdw odmdwita
udzielania odpowiedzi na to pytanie. Niemniej, prawie 2/3
(65%) stwierdzito, ze ich dochdd jest na poziomie bardzo
zadowalajgcym, albo raczej zadowalajgcym.

Wykres 17. Wskaz przedziat swoich $rednich dochodéw netto
w miesigcuz wszystkich dziatalnosci

ponizej 1 500 zt

ponad 1500 - 2 500 zt
ponad 2 500 - 4 000 zt
ponad 4 000 - 6 000 zt
ponad 6 000 - 8 500 zt
ponad 8 500 - 10 000 zt
powyzej 10 000 zt
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odmowa

0% 5% 10% 15% 20%
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Zrédio: http://www.infakt.pl/images/firma_aktualnosci/coworking/17.png

Co w worku piszczy, czyli prognoza dla branzy

Nowoscig dla mnie w tej branzy staje sie wynajmowanie
przestrzeni coworkingowej, typowej dla freelancerdw,
przez korporacje, dla swoich pracownikéw (w USA 35%
0sob korzystajgcych z biur coworkingowych to pracownicy
etatowi — tez za Wikipedia). Oferty kierowane sg do osob,
ktére czesto podrdzujg, lub mieszkajg z dala od siedziby
firmy, a potrzebujg mie¢ poczucie wtasnego ,miejsca pracy”,
czy tez méwiac brutalnie: ,biura”.

Prawie 3/4 samych coworkerdw, oceniajac swoje perspe-
ktywy na przysztos¢ szacuje, ze ich przychdd wzrosnie, 13%
uwaza, ze sie nie zmieni, (co przy ogdélnym zadowoleniu ze
swoich zarobkodw, jest informacjg pozytywna), a jedynie 8%
spodziewa sie obnizenia dochodu.

Dla poréwnania mozna przytoczy¢ wyniki badania ,Nastroje
spoteczne Polakow w marcu 20117, gdzie wida¢, iz

Wykres 18. Jakich wynikéw finansowych spodziewasz sie w 2010 .
w poréwnaniu do 2009 r. z wszystkich dziatalnosci?

7%

2% 20% 40% 60% 80% 100%

® Wzrostu dochodu
@ Obnizenie dochodu

Utrzymanie dochodu
@® Nie mam pojecia

Zrédio: http://www.infakt.pl/images/firma_aktualnosci/coworking/19.png

9 http://www.cbos.pl/SPISKOM.POL/2011/K_025_11.PDF




Tabela 1.

Czy, ogdlnie rzecz biorac,
sytuacja w naszym kraju 11l | \Y Vi
zmierza w dobrym czy tez

w ztym kierunku?

W dobrym 33 42 37 39
W ztym 54 38 42 42
Trudno powiedzieé 13 20 21 19
Zrédto: http://www.cbos.pl/SPISKOM.POL/2011/K_025_11.PDF TABELA 1 strona 2

w czasie, kiedy byto realizowane powyzsze badanie (Listopad
2010-Marzec 2011), poza noworocznym wzrostem, nastroje
spoteczne ulegly pogorszeniu. Zestawiajgc te dane, tatwo
oszacowacd, ze osoby korzystajgce z przestrzeni cowor-
kingowej majg bardziej optymistyczne nastawienie do nad-
chodzacej przysztosci.

Jakie sg perspektywy branzy, jak bedzie sie rozwija¢?

Zobaczymy, ale wydaje sie, ze coworking, a moze
outsourcing przestrzeni do pracy, ma przed sobg ciekawg
przysztos¢. Patrzac na pierwszy przytoczony przeze mnie
wykres, mozna zatozy¢, ze dynamika przyrostu nowopow-
stajgcych biur coworkingowych w najblizszym czasie pozo-
stanie na podobnym poziomie. W koricu ich zaletg jest to,
ze obnizajg koszty poczatkowe zwigzane z uruchomieniem
matego przedsiewziecia, co w czasach ,okoto kryzysowych”,
na pewno nie pozostanie niezauwazone przez Klientdw.

Dodatkowo, w mojej opinii ,nadziejg” dla tej branzy sg ludzie
mtodzi, ktdrzy stanowig zdecydowang wiekszos¢ uzytko-
wnikéw przestrzeni coworkingowej. Na catym Swiecie sg
to jednostki bardziej wyksztatcone, lepiej zarabiajgce oraz
bardziej przedsigbiorcze niz srednia dla kazdego kraju.

Outsourcing & More | Artykuty

Wskazania respondentow wedtug terminéw badan

VI Vil IX X X Xl | I Il
2010 2011
W procentach
44 35 33 31 B 37 29 23 23
35 47 51 55 53 48 55 [ 69 | 65
21 18 16 14 14 15 16 18 12

Jezeli natozymy na powyzsze, doniesienia o réznego
rodzaju ,protestach oburzonych”, tatwo bedzie wyciggnaé
whnioski, ze mtodzi ludzie nie czekajg az ,,Panstwo” do nich
wyciggnie reke, ale sami aktywnie poszukujg dla siebie
miejsca, a skoro nie moga go znalez¢ w otaczajgcej ich
przestrzeni spotecznej, jak i ekonomicznej, a przy okazji nie
chca siedzie¢ z zatozonymi rekami i czekacé na ,niewiadomo
co”, to mozna sie spodziewac, ze zaczng tworzy¢ witasng
przestrzen spoteczno-ekonomiczng, w ktdéra biura cowor-
kingowe majg szanse sie idealnie wpisac... m

Przypisy

Dane wykorzystane w tym artykule, pochodza z portali
zajmujacych sie tematyka coworkingu. Ze wzgledu na sto-
sunkowo mtody wiek coworkingu, informacje z nim zwigzane
publikowane w jednym miejscu sg dosc fragmentaryczne. | tak, jak
w mediach miedzynarodowych mozna méwi¢ o profesjonalnych
serwisach dotyczacych coworku, tak w Polsce informacii trzeba
szuka¢ w réznych miejscach, to najczesciej same biura (np.
Biurco, czy ClockWork) na swoich portalach publikujg wiecej
informacji o branzy, niz portale ogdlnopolskie, ktére petnig
funkcje poréwnywalne do branzowej ksigzki telefonicznej. Juz
po oddaniu artykutu do druku, na stronach Deskmag ukazata sie
kolejna edycje badania: The Global Coworking Survey, ktérego
danych nie zdazytem uwzgledni¢ w poprawkach do tekstu.
Uwazam jednak, ze dla osdb zainteresowanych, to moze by¢
ciekawa lektura poréwnawcza, szczegdlnie w odniesieniu do
dynamiki zmian zachodzacych w branzy.

oLy
0(5.0.6
0. =1,
Q.Sopo

Autor:

Piotr Boulangé

Wiasciciel Quality-Outsourcing
www.clock-work.pl
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Rusza Fundacja Wybieram Kielce

z ambitnym planem wprowadzenia Kielc do pierwszych 100 miast
najbardziej atrakcyjnych dla inwestorow z sektora BPO.

Wizualizacja Biznes Parku Kielce

Wybieram Kielce

Celem Fundacji Wybieram Kielce jest aktywne wptywanie
na rozwdj gospodarczy miasta Kielce i wojewddztwa
Swietokrzyskiego, podniesienie poziomu zycia i kwalifikacji
zawodowych jego mieszkancow.

Miasto Kielce jest stolica Wojewddztwa Swietokrzyskiego,
w ktérym zamieszkuje prawie 1,3 miliona ludzi, ponadto
dysponuje bogatym potencjaterm akademickim, ksztafci sie
w nim ok. 50 tys. studentéw, rocznie dostarczajgc 13 tys. wy-
ksztatconych i wtadajgcych obcymi jezykami absolwentdw.
Miesieczna srednia ptaca netto to 2310,00 PLN (520 Euro),
a wskaznik bezrobocia w wojewddztwie wynosi 15%, w tym,
w grupie wiekowej 25-44 lat jest to 25%. Dlatego misjg
Fundacji Wybieram Kielce jest znaczne poprawienie tych
parametréw: zwigkszenie liczby miejsc pracy oraz podno-
szenie kwalifikacji zawodowych, szczegdlnie wsrdd miodych
mieszkancow regionu.

W zwigzku z tym, ambitnym celem gtéwnym, jaki postawili
sobie zatozyciele Fundacji jest wprowadzenie Kielc na swia-
towa listg 100 miast o najwigkszym potencjale dla firm out-
sourcingowych. Cel ten ma by¢ zrealizowany w ciggu 10 lat.

Fundacja dazy¢ bedzie zatem do stworzenia w Kielcach
optymalnych warunkdw dla inwestoréw z sektora BPO.
Juz podjete zostaty rozmowy z osrodkami akademickimi
i szkotami $rednimi w celu dopasowania programoéw ksztat-
cenia do wymagan rynkowych oraz umozliwiania odbywania
jezykowych kursow specjalistycznych (np.: poszukiwane
dzis jezyki skandynawskie, niderlandzki, hiszpanski,
niemiecki). Trwajg intensywne negocjacje z Urzedem Miasta
prowadzgce do podjecia uchwaly o ulgach podatkowych
dla firm z sektora BPO. Podpisany zostat list intencyjny ze
Starachowicka Strefa Ekonomiczng, ktéry méwi o objeciu
catego kompleksu Kieleckiego Centrum Biznesu obszarem
strefy ekonomicznej.

Wybieram Kielce — to idea budowania potencjatu gospo-
darczego i inwestycyjnego Miasta Kielce oraz Regionu
Swi@tokrzyskiego, podnoszenie kwalifikacji zawodowych,
tworzenie nowych miejsc pracy, otwarcie na swiat i na
miedzynarodowy biznes. Efektem tego ma by¢ znacznie
podniesienie sie stopy zycia wszystkich mieszkancow.
Kolejnym  waznym elementem istnienia Fundacji jest
promocja unikalnych waloréw turystycznych Regionu,
wspieranie lokalnych inicjatyw i rozwdj kulturalny.
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Kieleckie Centrum Biznesu

BPO w Kielcach

Fundacja jest zwigzana z pionierem wprowadzania przedsie-
biorstw BPO w Kielcach, spdtkg City Core, ktdra 4 lata temu
nabyta nieruchomos¢ w centrum miasta od firmy Skanska
i przeksztatcita je w Kieleckie Centrum Biznesu. Obecnie
Centrum to dysponuije 5 hektarowg dziatkg, na ktdrej wznosi
sie 12 pietrowy biurowiec klasy B o powierzchni 21 tys. m2.

Kieleckie Centrum Biznesu oferuje osobom zaintere-
sowanym rynkiem kieleckim 2000 m? powierzchni biurowej
klasy B w systemie open space lub innej wymaganej przez
potencjalnego najemce. W przypadku umdéw na 5 lat
i dtuzszych zapewniona jest adaptacja pomieszczen na
podstawie dostarczonego projektu aranzacji, sie¢ logiczna
i umeblowanie na zyczenie. Dla firm pracujgcych w systemie
trzyzmianowym gwarantowany jest transport pracownikdw
z i do pracy w godzinach nocnych (od 23.00 do 04.00).
Dodatkowo do dyspozycji firm wynajmujgcych przezna-
czona jest powierzchnia 60 TB (plus dodatkowo 36 TB na
kopie zapasowe) na 4 serwerach HP Blade generaciji 7.

W Kieleckim Centrum Biznesu dziatajg juz dwie firmy
z sektora BPO, sg to Call Center Inter Galactica, oraz
Medicover, ktére swojg przygode z Kielcami zaczynaty od
zatrudniania 100 osob, by dzi$ dawac prace grupie ponad
1000 osdb.

Outsourcing & More | Artykuty

Oferowana powierzchnia biurowa moze stanowi¢ wygodny
etap startowy, w czasie ktérego przedsiebiorstwa pozyskajg
kadre i zbuduja strukture, by w kolejnym stadium przeniesé
sie do tworzonego nowoczesnego Biznes Parku. Wykwa-
lifikowani doradcy z fundacji Wybieram Kielce sg w stanie
zaoferowac posrednictwo w pozyskiwaniu srodkéw finan-
sowych i grantdw dla firm tworzgcych miejsca pracy
w Kielcach (Firmom stwarzajgcym nowe miejsca pracy
w Kielcach przystuguje pomoc z tytutu udziatu w programie
Polska Wschodnia, dotacje obejmuja srodki na szkolenie
pracownikéw i realizacje projektéw celowych).

Biznes Park Kielce

W latach 2013-2015 City Core Sp. z 0.0. zZbuduje nowo-
czesny Biznes Park potozony na czesci wspomnianej 5 hek-
tarowej dziatki w otoczeniu estetycznie zaprojektowanych
terendw zieleni. Na kompleks sktadac sie bedzie 6 budynkdéw
klasy A o pow. 6000 m? kazdy. Do dyspozycji udostepniony
zostanie rowniez parking na 1500 samochoddw. Orien-
tacyjna stawka czynszu to okoto 10 EURQO, a czas wynajmu
okreslony jest na minimum 5 lat. m

W KIELECKIE

CENTRUM
)‘7 BIZNESU

Materiaty: Kieleckie Centrum Biznesu
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Negocjacje miedzykulturowe

Granice panstw nie stanowig juz w zasadzie zadnej prze-
szkody w biznesie. Firmy zostaty zachecone do wydostania
sie poza granice lokalnego terytorium, na wschodzgce
rynki na calym Swiecie poprzez wcigz ulepszane systemy
telekomunikacyjne, zaawansowane i niezawodne formy
transportu. PepsiCo walczy z CocaColg o nowych klientow
w Indiach, Toys R Us otwiera sklepy w Japonii, FedEx uczy
sie rynku w Ameryce Potudniowej, Burger King walczy
w Chinach z 1400 restauracjami McDonald’s i 4600 outle-
tami KFC i PizzaHut. Jednakze biznes migdzynarodowy nie
jest juz wytgcznie domeng wielkich firm.

Felietonista New York Times — Tom Friedman w swojgj
bestsellerowe] ksigzce ,Swiat jest ptaski” moéwi o tym, ze
boisko gry zostato sptaszczone i do biznesowej gry moga
wkroczy¢ ludzie z najodleglejszych zakagtkdw Swiata, z tych
miejsc ktdre jeszcze kilka lat nie miaty na to najmniejszych
szans. Zatem jesli chcesz otworzy¢ firme w Bangalore,
droga wolna. Chcesz sprzedawac ustugi outsourcingowe
w Wielkiej Brytanii, czemu by nie sprébowac. Jednak, jak
pokazuje rzeczywistos¢, nie jest to az tak banalnie proste.
W wielu przypadkach kultura i wynikajgce z nigj roznice
odgrywaja wazng role. Menedzerowie, kidrzy rozumiejg
roznice kulturowe posiadajg zdecydowang przewage przy
stole negocjacyjnym. Kiedy negocjatorzy sg przedsta-
wicielami réznych kultur, ich interesy, zatozenia, strategie
jak réwniez kontekst spoteczny, ekonomiczny, prawny
i polityczny negocjacji moga w znaczny sposob odbiegac od
siebie. Brak kompetenciji kulturowych oraz rozumienia réznic
czesto bywa ,winowajcg”, przez ktérego przedsigbiorstwa
miedzynarodowe tracg wielomilionowe kontrakty, nowe
mozliwosci i rynki zbytu.

Prowadzenie interesow w odlegtych krajach oznacza
kontakt z odmiennymi wartosciami, pogladami, wyznaniami.
Oznacza to kontakt z ludzmi, ktdrzy w zupetnie odmienny
od nas sposob postrzegaja otaczajgcy ich swiat. Ci ludzie
wyznajg i praktykujg inne religie, maja odmienne zwyczaje,
style zycia i polegajg na innych podejsciach do biznesu. Sku-
teczna komunikacja, a co za tym idzie negocjacje, na rynkach
zagranicznych wymagajg rozwoju nowych umiejetnosci,
takich jak wiedza i wrazliwos¢ kulturowa, elastycznosa,
cierpliwos¢ i tolerancja.

Obojetnie czy strony okreslajg cene i warunki kontraktu,
koricza negocjacje, przekonuja siebie do kooperacji, okre-
Slajg budzet czy przetamujg powazny impas, w kazdej z tych

sytuacji znajomosc¢ réznic kulturowych odgrywa znaczna
role.

Cel negocjaciji: kontrakt czy stosunki partnerskie?

Negocjatorzy z réznych kultur réznie postrzegaja cel nego-
cjacji. Dla negocjatoréw z jednych kultur gtéwnym celem
negocjacji bedzie podpisanie kontraktu. Dla negocjatorow
z innych kultur celem i esencjg negocjaciji nie jest podpisanie
kontraktu ale stworzenie dobrych stosunkéw pomiedzy
stronami.

| tak dla przyktadu, Amerykanie beda raczej skupiac¢ sie na
zadaniu oraz wymianie informacji dotyczacej stricte danego
projektu. Zazwyczaj nie sg zbyt zainteresowani dtugoter-
minowymi perspektywami, natomiast dos¢ szczegdtowo
omawiajg detale danego kontraktu, negocjujac go punkt po
punkcie. Negocjatorzy znajdujacy sie po drugiej stronie tego
kontinuum np. Chinczycy wiekszo$¢ czasu poswiecajg na
budowanie poprawnych relacji pomiedzy stronami. Chetnie
rozmawiajg o szerszych perspektywach i dtugoterminowe;
wspotpracy.

Warto w tym miejscu zatrzymac sie i zastanowi¢ nad tym co
moga oznaczac¢ poprawne relacje. W wielu krajach Europy
takich jak Szwecja, Norwegia, Niemcy czy Holandia szczera
i konkretna wymiana informacji oznacza dobre relacje. Stoi
to w sprzecznosci z praktyka takich krajow jak np. Chiny czy
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Japonia, gdzie uprzejmos¢ i dyplomacja to cnoty, a prawda
obiektywna to niekoniecznie zaufanie. Zdumiewajgcym
jest fakt, ze w Chinach poufnos¢ nie jest fundamentem
dobrych relacji. Doswiadczyto tego wiele firm zagranicznych,
w szczegolnosci amerykaniskich. Informacja postrzegana
jest jako wolny zaséb, a uzywanie jej dla wtasnego dobra
jest czyms absolutnie naturalnym. Poufne porozumienia sg
oznaka braku zaufania i podkopuja relacje.

Styl osobisty: nieformalny czy formalny?

Styl osobisty negocjatora to sposéb w jaki méwi on do
innych, uzywa tytutdw i ubiera sie. Kultura dos¢ silnie wptywa
na styl osobisty negocjatora. Negocjatorzy charakteryzujgcy
sie stylem formalnym zwracajg sie do rozmdéwcy przy uzyciu
tytutdw, szerokim tukiem omijajg prywatne anegdoty i tematy
z zycia rodzinnego. Negocjatorzy charakteryzujgcy sie
stylem nieformalnym, nie uzywaja tytutdw, starajg sie postu-
giwac pierwszym imieniem i szybko buduja przyjazne wiezi
z druga strong. Czesto negocjujg bez marynarki, z podwi-
niegtymi rekawami, co dla negocjatoréw o stylu formalnym
moze wydawac sie nieco osobliwe.

Kiedy spotykam mojego niemieckiego klienta dziesigty
raz z rzedu i wita mnie jako Herr Chmielecki, moge zinter-
pretowac jego zachowanie jako oznake pewnego rodzaju
niecheci do mojej osoby. W Polsce czesto juz po pierwszym
spotkaniu klient wita mnie moéwigc Panie Michale. Zatem
moge popetnic btad i stwierdzi¢, ze mdj klient mnie nie lubi
badz mi nie ufa, powinienem jednak spojrze¢ na to przez
Lhiemiecki” filtr kulturowy i uzna¢ to zachowanie jako cos$
zupetnie normalnego.

Wysoki/niski kontekst komunikacji

W kulturach wysoko kontekstowych aluzje, podteksty,
gesty i przekazy posrednie odgrywajg niezwykle wazng
role. Bardzo duzg wage przywigzuje sie do ,mowy ciata”.
Komunikacja w kulturze wysokiego kontekstu jest zinter-
nalizowana, a wigkszos¢ informacji posiada rozlegta meta-
foryke. Komunikacja wtasciwa dla kultury niskiego kontekstu
jest wyrazana w stowach i jednoznacznych gestach, miesci
sie W przekazie bezposrednim, czesto wzmacnianym emo-
cjami. Cechg charakterystyczng kultur wysokiego kontekstu
jest wyrazne rozréznienie ,swoich” od ,obcych”.

W kulturach wysoko kontekstowych znaczenia tego, co sie
mowi nalezy doszukiwac sie raczej w kontekscie, w jakim
stowa sg uzywane, a nie w samych stowach. Znaczenie
tego, o czym sie rozmawia, a wiec znaczenie samych stow,
w kulturach nisko kontekstowych bywa bardziej sprecyzo-
wane. Przekaz jest jasny i bezposredni. Nalezy podkreslic, iz
przekaz ma znaczenie dostowne.

Postuzmy sie bardzo prostym przyktadem. Jesli Japonczyk
(wysoki kontekst komunikacji) chce powiedzie¢ swojemu
europejskiemu klientowi (Sredni/niski kontekst komunikacii),
ze nie jest zainteresowany transakcjg powie zapewne ,To
bedzie dos¢ trudne”. Klient nie zrozumie tego komunikatu,
tak jak zrozumiatby go inny Japonczyk, czyli ,Nie jestem
zainteresowany” tylko potraktuje to jako informacje, ze nadal
jest jakis problem, ktéry trzeba rozwigzac, aby dokonac
transakciji.
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Jezyki europejskie wymagajg stosunkowo precyzyjnego,
jednoznacznego formutowania tekstu, podczas gdy np.
w arabskim czy chinskim komunikaty charakteryzuja sie duzg
dwuznacznoscig. Umigjetnosc ,czytania miedzy wierszami”
oraz rozumienie kontekstu kulturowego danego jezyka jest
niezwykle istotne.

Kultury polichroniczne - kultury monochroniczne

W kulturach polichronicznych ludzie i dobre stosunki migdzy
nimi sg duzo wazniejsze niz punktualnos¢ i precyzyjnie
ustalone harmonogramy. Harmonogramy jak i ,nieprze-
kraczalne terminy” traktowane sg przez negocjatoréw na
0got dosc elastycznie. Spotkania bywajg dos¢ czesto przery-
wane. W kulturach monochronicznych punktualnos¢ i prze-
strzeganie harmonograméw sa dla negocjatoréw bardzo
wazne. Harmonogramy jak i terminy uwaza sie najczesciej
za niepodlegajgce zmianie. Spotkania bywajg przerywane
stosunkowo rzadko.

Emocjonalnos$é: wysoka czy niska?

Emocje sg integralng czescig ludzkiego doswiadczenia
a zatem stanowig nieodtaczng czes$¢ procesu negocjaci.
Emocji w negocjacjach po prostu nie mozna unikngé i nie
ma powodow by je ignorowac badz ttamsi¢. Odczytywanie
emocji w trakcie prowadzenia negocjacji jest niezwykle
istotne. Czesto decyduje o tym czy dany ruch w danej
sytuacji przyniesie oczekiwane rezultaty.

Rézne kultury posiadajg rézne zasady co do poprawnosci
i czestotliwosci wyrazania emocji. Arabowie przy stole
negocjacyjnym okazujg emocje, silnie gestykulujg, podnosza
glos. Chinczycy starajg sie ukry¢ swoje uczucia, sa bardzo
powsciagliwi.

Menedzer z amerykaniskiego start-upa odwiedza duzg
niemiecka firme. Chce sprzeda¢ nowy software. Aplikacja
jest dos¢ oryginalna, na rynku nie ma czegos podobnego,
wiec sprzedawca sgdzi, ze za innowacyjnosc¢ bedzie mogt
sporo zarobi¢. Prezentacja oprogramowania przebiegta
bardzo dobrze, a osoba decyzyjna po stronie niemieckiej
byta zywo zainteresowana. Wreszcie padto pytanie doty-
czgce ceny. ,Sgdzimy, ze klientom spodoba sie ta aplikacja.
Bedziemy mogli jg sprzedac po 5,99 USD za kopie”. Przez
dtuzszy moment Niemiec nie odzywat sie. Amerykanin nie
wytrzymat napiecia i mowi ,,OK. Jesli bedzie trzeba mozemy
zejs¢ do 4,99. Niemiec nie wypowiedziat nawet jednego
stowa. 25 bolesnych sekund pézniej Amerykanin powiedziat
.Przy dtugofalowej wspoétpracy mozemy zaproponowac
3,99”. Niemiec byt mocno zdziwiony, ale zadowolony.
To interesujgcy przyktad. W kulturze amerykanskiej cisza
oznacza odpowiedz negatywna. Dluga pauza nadaje komu-
nikatowi mocy. W wielu kulturach cisza nie ma specjalnego
znaczenia. W tym przypadku Niemiec mdgt po prostu
zastanawiac sie nad kolejnym pytaniem, lub mysle¢ o czyms
zupemie innym.

Oszustwo i nieetyczne taktyki

Stosowanie taktyk z pogranicza etyki ma na celu zwiek-
szenie sity negocjatora w srodowisku negocjacji. Informacja
jest jednym z gtdwnych zrddet srodkdw perswazji, o ile nie
najwazniejszym. Informacja to wtadza. Negocjacje maja byc¢
Z gruntu dziatalnoscia racjonalng, ktéra obejmuje wymiane
informaciji oraz ich zastosowanie w procesie przekonywania.
Negocjacje sa przede wszystkim wymiana faktéw, argu-
mentdow oraz sposobu myslenia miedzy dwoma racjonalnymi
podmiotami, przetwarzajgcymi informacje. Ta strona, ktdra
posiada lepsze informacje lub wykorzystuje je duzo bardziej
przekonujaco, wychodzi z nich zwyciesko. Zaréwno dobor
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taktyk jak i sktonnos¢ do oszustwa sg czesciowo uwa-
runkowane kulturowo.

Jesli negocjator zdaje sobie sprawe z tego, jak pod
wzgledem etycznym moze grac druga strona, pozwoli mu to
unikna¢ ztosci i lepiej dopasowac strategie i dobrac taktyke.
Przykladem moze by¢ otwieranie negocjacji ekstremalnym
zadaniem, ktdre jest dos¢ popularne w Rosji i wielu krajach
azjatyckich. Mozna zareagowac¢ dwojako: albo zapro-
ponowac ekstremalng oferte z drugiego konca kontinuum
(jesli zaproponujg $miesznie wysoka cene, zaproponowac
$miesznie niska i szeroko sie usmiechnad) lub odpowiedzied,
ze jesli swojg ustuge lub produkt cenig tak wysoko, to nie
ma tu miejsca na porozumienie. W wielu kulturach ekstre-
malne otwarcie moze obrazi¢ druga strone. Dla przykfadu
w krajach skandynawskich oczekuje sie od negocjatora, ze
rozpocznie ofertg zblizong do ostateczne;.

Organizacja zespotu: Jeden lider czy konsensus
grupowy?

Przystepujac do negocijacji, informacja o tym jak zorgani-
zowana jest druga strona jest niezbedna. Trzeba wiedzie¢
jak podejmowane sg decyzje i kto ma na nie najwiekszy
wptyw. Niektdre kultury preferujg indywidualizm i mozna
z tatwoscig dostrzec w ich zespole lidera, ktdry wplywa
w gtéwnym stopniu na podejmowanie decyzji. Inne kultury
podkreslajg kolektywizm i grupowe podejmowanie decyzji.
W wielu zespotach negocjatorow amerykanskich spotyka
sie lidera dysponujgcego stosunkowo wysoka wtadza.
Dla Chinczykéw natomiast liczy sie konsensus. Chinczycy
przybeda na negocjacie znacznie wigksza grupa niz
Amerykanie. Co za tym idzie, Amerykanom tatwiej jest pdjsc
na ustepstwo.

Orientacja krétko i dlugoterminowa

Kultury zajmujace wysoka pozycje jesli chodzi o orientacje
dtugoterminowa np. Chiny, cenig sobie etyke pracy, okazujg
duzy szacunek partnerom biznesowym, cenig sobie cele
daleko wybiegajace w przyszios¢. Kultury o orientacji krotko-
terminowej nie przywigzujg duzej wagi do statusu, poszukujg
natychmiastowego wynagrodzenia za rezultaty oraz cenig
sobie cele krétkoterminowe.

Dla niektérych czas to pienigdz. Dla nich dojscie do
momentu, w ktdrym na kontrakcie zostaty zlozone odpo-
wiednie podpisy powinno nastgpi¢ jak najszybcigj. Ci
negocjatorzy redukujg faze wstepng do minimum.

Inne nacje poswiecg mnodstwo czasu na to, by dobrze
pozna¢ partnera. Uwazajg, iz proby skrocenia negocjacii
stuza ukryciu pewnych niescistosci.

Outsourcing & More | Artykuty

Zakonczenie

Bardzo wiele nieporozumien i niepowodzern w miedzyna-
rodowych negocjacjach bylo rezultatem zupetnie innych
oczekiwani negocjatoréw, z ktérymi negocjatorzy z innej
kultury zasiedli do stotu negocjacyjnego. Jako, ze nego-
cjacje sa dynamicznym procesem, w ktérym wynik zalezy
od wymiany pomiedzy dwoma stronami zachodzgcej
wedtug pewnego wzoru nalezy zdac¢ sobie sprawe, iz istnieja
odmienne wartosci oraz ukryte zatozenia, ktdre wptywajg na
percepcje i zachowania innych negocjatoréw. Podejscie,
ktére wybiera kazda ze stron jest silnie uzaleznione od
kultury.

W artykule poruszono jedynie kilka wybranych aspektéw
negocjacji miedzykulturowych. Istnieje jeszcze szereg
aspektow takich jak np. stosunek do ryzyka, forma umowy,
nastawienie negocjacyjne, forma tworzenia porozumienia,
itd. Warto wspomnie¢, ze negocjujac z zagranicznymi
partnerami powinno sie zwrdci¢ szczegdlng uwage na:

1. Rdznice ideologiczne.

2. Srodowisko negocjacji (np. aktoréw negocjacii, czyli kto
ma realny wplyw na przebieg rozmow — nie zawsze te
o0soby sg obecne przy stole negocjacyjnym).

. Regulacje prawne.

. Biurokracje.

5. Stabilnos¢ polityczng  kraju i

ekonomiczne.

6. Czynniki monetarne itd.

W

zachodzgce zmiany

Z punktu widzenia negocjacji, nieliczenie sie z istotnymi
elementami otoczenia kulturowego organizacji prowadzi
do bardzo nietrafnych posunie¢, ktére moga spowodowac
utrudnienia, a nawet zerwanie stosunkow pomiedzy miedzy-
narodowymi strategicznymi partnerami. Dlatego tez szcze-
gdlnego znaczenia nabiera rozwoj pracownikoéw w kierunku
negocjacji miedzykulturowych. m
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Poznan wie jak przyciggac
inwestorow




Poznan jest pigtym pod wzgledem liczby ludnosci miastem
w Polsce (ok. 552 tys. mieszkancow). W obrebie aglomeracii
zamieszkuje 877 tys. osob. Najwiekszym atutem miasta
jest jego potencjat ekonomiczny: dobra i stabilna sytuacja
gospodarcza, wysoki poziom przedsiebiorczosci, a przede
wszystkim kapitat ludzki. Poznarn na tle innych miast
Polski wyréznia dobra sytuacja na rynku pracy — jeden
z najnizszych w Polsce wskaznikdw poziomu bezrobocia
— 38,5% (pazdziernik 2011). Godny uwagi jest fakt, ze az
24% ludzi bez pracy posiada wyzsze wyksztatcenie co
stanowi baze pracownikéw o wysokich kompetencjach.
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Inwestorzy doceniajg wysokie kwalifikacje i efektywnosé
poznanskich pracownikéw. Poznan jest miastem ludzi
mtodych, bardzo dobrze wyksztatconych, postugujgcych sie
swobodnie jezykami obcymi. Na 27 poznariskich uczelniach
studiuje blisko 140 tys. studentéw, niemal 40 tys. absol-
wentéw rocznie zasila lokalny rynek pracy. Miasto oferuje
takze bardzo dobrze rozwinietg infrastrukture techniczng
i infrastrukture otoczenia biznesu oraz dostepnosé komuni-
kacyjng, szczegdlnie miedzynarodowe potgczenia lotnicze
na zmodernizowanym lotnisku i autostrada A2, ktéra taczy
Polske z siecig zachodnioeuropejskich autostrad.
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Sektory priorytetowe dla Poznania

Zgodnie z przyjeta ,Strategia pozyskiwania inwestorow
dla miasta Poznania” dziatania promocyjne nastawione sg
w pierwszej kolegjnosci na przycigganie inwestorow z sek-
toréw takich jak:

= produkcja zaawansowana technologicznie,

= centra ustug outsourcingowych oraz centra ustug
wspalnych,

= R&D (badania i rozwdj),

= dziatalno$¢ kongresowo-wystawiennicza,

= infrastruktura rekreacyjno-rozrywkowa.

Poznan oferuje atrakcyjne warunki dla inwestoréw z sektora
nowoczesnych ustug [centra ustug wspdlnych (SSC), centra
ustug outsourcingowych (BPO/ITO) oraz centra badawczo-
rozwojowe]. Warunkiem rozwoju tego typu inwestyciji jest
zapewnienie wysoko wykwalifikowanych kadr, absolwentéw
uczelni wyzszych. Potencjat wiedzy to najwiekszy atut, jaki
Poznan oferuje inwestorom. Inwestorzy moga znalez¢ kan-
dydatéw do pracy przede wszystkim wsrdd absolwentéw
kierunkéw ekonomicznych i finansowych, informatykdw,
a takze filologdéw. Poznan jest znanym osrodkiem ksztat-
cenia w zakresie studiow filologicznych. Wydziat Neofilologii
Uniwersytetu Adama Mickiewicza — najwigkszy tego typu
wydziat w Polsce — oferuje mozliwos¢ studiowania niemal
wszystkich jezykdw europejskich i gtéwnych jezykow
pozaeuropejskich.

Silny osrodek akademicki

W 2010 r. w stolicy Wielkopolski znajdowato sig 27 szkot
wyzszych, w tym Uniwersytet im. Adama Mickiewicza,
Politechnika Poznanska oraz Uniwersytet Ekonomiczny.
Ta pierwsza oferowata w 2011 r. 49 kierunkéw i 183
specjalizacji, na ktérych ksztalcito sie prawie 40 tys. stu-
dentéw (studia | i Il stopnia) oraz ponad 1300 doktorantéw.
W rankingu uczelni wyzszych przygotowanym w roku 2011
przez magazyn ,Perspektywy” i dziennik ,Rzeczpospolita”
UAM zajat trzecie miejsce i pozycje te utrzymuije od trzech lat.
W roku 2010 na 10 wydziatach i 24 kierunkach Politechniki
Poznariskiej ksztatcito sie prawie 20 tys. oséb, natomiast na
Uniwersytecie Ekonomicznym w Poznaniu prawie 11,5 tys.
0sob.

Niezmiernie waznym czynnikiem decydujgcym o lokalizacji
centrow ustug jest liczba studentdw i absolwentéw na
danym obszarze. W Poznaniu, studiuje prawie 136 tys.
os6b. Stawia to Poznarn na wysokim miejscu wsrdd
innych polskich osrodkéw akademickich, przed todzig
i Trojmiastem. Najciekawsza dla inwestorow jest jednak liczba
0s06b zdobywajgcych wiedze na kierunkach ekonomicznych,

informatycznych oraz technicznych. W przypadku tych
pierwszych Poznan zajmuje czwarte miejsce w Polsce,
za Warszawg, Krakowem i Wroctawiem, z liczbg 9,5 tys.
absolwentéw, co stanowi ogromny potencjat dla inwestoréw
obstugujacych procesy ksiegowe. Ponad 4,5 tys. studentéw
kierunkéw informatycznych pozwalaja Poznaniowi upla-
sowac sie na pigtym miejscu wsrdd polskich miast. Jesli zas
spojrzymy na liczbe absolwentéw, to Poznan przesuwa sie
na miejsce czwarte, nieznacznie wyprzedzajgc \Wroctaw.

Przedsiebiorstwa z sektora nowoczesnych ustug bizne-
sowych bardzo chetnie zatrudniajg réwniez absolwentéw
filologii, szczegdlnie tych dysponujgcych umiejetnoscia
postugiwania sie rzadkimi lub egzotycznymi jezykami
obcymi. Poznan posiada najszersza oferte studiow jezy-
kowych w Polsce, w roku akademickim 2009/2010 byfo
takich kierunkéw az 44, ktére razem ukonczyto 2697
absolwentow. Najwiecej oséb wybrato filologie angielska,
byto to az 28%. Bardzo istotne sg tez kierunki ksztatcgce
osoby mdéwigce w jezykach rzadkich. Na Uniwersytecie im.
Adama Mickiewicza prowadzona jest m.in. unikatowa w skali
kraju filologia wietnamsko-tajska, sinologia czy japonistyka.
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Coraz bardziej istotne stajg sie rowniez dodatkowe umie-
jetnosci i poszerzona wiedza w zakresie waskich dziedzin
czy kierunkéw. Dzieje sie tak, poniewaz nastepuje coraz
dalej posunieta specjalizacja gospodarki. Osoby z niszowg
wiedzg, ktdrej zazwyczaj nie nabywa sie w ramach programu
studiéw, zgtebiajg tajniki danej dziedziny nadprogramowo
np. uczestniczac w szerokiej gamie kot naukowych. Na
samym tylko Uniwersytecie Adama Mickiewicza istnieje 120
két naukowych, o szerokim profilu dziatalnosci. Uniwersytet
Ekonomiczny w Poznaniu posiada 63 dzialajagce kota
naukowe, a Politechnika Poznariska ponad 40.

Biznes razem z nauka

Wspdtpraca biznesu z osrodkami
naukowymi staje sie coraz waz-
niejsza dla firm z sektora ustug
nowoczesnych. W Poznaniu obie
strony dostrzegty juz potrzebe
zaciesnienia relacji i wynika-
jace z tego obopdine korzysci.
Poznariskie instytuty i uniwer-
sytety moga zapewni¢ ustugi
w dziedzinie badari naukowych
na szerokg skale i na bardzo
wysokim  poziomie. Rdéwno-
czesnie uczelnie sa dla firm dos-
konatym Zrédtem dobrze wyksz-
tatconych pracownikéw, a firmy
zatrudniajgc absolwentéw zwigk-
szajg prestiz konkretnych kie-
runkow studiéw. Dobrym przy-
ktadem jest tu informatyka, ktéra
w Poznaniu jest bardzo popularna — obecnie na poznariskich
uczelniach ksztatci sie ponad 4600 przysztych informa-
tykow, a 1200 specjalistéw ukonczyto studia informatyczne
w 2010 r. Odpowiadajac na zapotrzebowanie rynku uczelnie
oferujg tez nowe Kkierunki, takie jak bioinformatyka czy
techniczne zastosowania Internetu (unikalny w skali kraju,
miedzyuczelniany kierunek studiow stworzony przez 3
poznanskie uczelnie z inicjatywy amerykanskiej firmy tele-
komunikacyjnej Telcordia Technologies). Instytut Informatyki
na Wydziale Informatyki Politechniki Poznanskiej uwazany
jest za jeden z najlepszych w Polsce, o czym swiadczg
liczne nagrody i wyrdznienia zdobywane przez studentéw
w miedzynarodowych konkursach informatycznych (np.
Microsoft Imagine Cup).

Poza samymi uczelniami wyzszymi, miasto posiada okoto 50
placowek naukowo-badawczych; gospodarka jest w duzej
mierze oparta na wiedzy i wszystko wskazuje na to, ze ten
charakter sie utrzyma i ulegnie dalszemu rozwojowi. Urzad
miasta aktywnie wspiera powstawanie i utrzymanie wiezi

pomiedzy nauka a biznesem; w tym celu stworzona zostata
Wielkopolska Platforma Innowacyjna — platforma komuni-
kacyjna w postaci strony internetowej, na ktérej znajduja sie
informacje na temat biezacych badan i oferty skierowanej do
przedsigbiorstw prywatnych (www.wpi.poznan.pl). Jednym
Z przyktaddw dobrych praktyk wspdtpracy nauki z biznesem
sa wspolne przedsiewziecia Politechniki Poznanskiej z firma
Microsoft.

Innym dziataniem z inicjatywy Miasta byto zorganizowane
spotkanie przedstawicieli poznanskich centréow ustug nowo-
czesnych z poznanskimi uczelniami. Wsréd 23 firm, ktdre
przyjety zaproszenie byli reprezentanci globalnych marek

takich jak MAN, Carlsberg, Franklin Templeton Investments,
IKEA, Samsung, GSK czy McKinsey&Company, ale réwniez
mnigjsze jednostki badawczo-rozwojowe takie jak Mentor
Graphics, Telcordia czy Wikia.

W spotkaniu udziat wzigli takze prorektorzy i dziekani z 4
poznanskich uczelni — UAM, PP, UE, WSB. Wiasnie one sg
obecnie gtownym zrédtem pracownikéw dla centréw ustug
nowoczesnych. Celem spotkania byto wskazanie nowych
obszaréw wspdtpracy, szczegdlnie w zakresie lepszego
przygotowania studentéw do pracy w centrach.

Silniejsza wspotpraca tego sektora z uczelniami, np. przy
tworzeniu programu studiéw czy w ramach programow
stazowych i praktyk jest bardzo wazna wiasnie z perspe-
ktywy studentow. Centra oferujg im bowiem ciekawg, dobrze
pfatng, stabilng prace z mozliwoscig rozwoju. W odpowiedzi
przedstawiciele uczelni wskazali na mozliwos¢ dosto-
sowania i wykorzystania istniejgcych ,dobrych praktyk”.
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Poznan miasto BPO/SSC

Pierwsze zagraniczne centra pojawity sie juz w latach 90-
tych, jednak zdecydowana wigkszos¢ z nich (63%) powstata
po 2005 r. Co interesujgce, poczatkowo w aglomeracji
poznariskiej inwestowaty jedynie firmy Swiadczace ustugi
outsourcingowe (centra BPO/ITO), w wigkszosci polskie
i niemieckie. Dopiero w latach 2005-2006 pojawity sie
pierwsze centra ustug wspodlnych (m.in. GlaxoSmithKline,
MAN, Carlsberg, Dalkia Services, Duni). W Poznaniu
kazdego roku inwestuje kilka firm z sektora nowoczesnych
ustug biznesowych i obecnie funkcjonuje tu juz ponad 30
centréw.

Gtéwnymi  ustugami  $wiadczonymi w centrach  SSC,
BPO/ITO oraz R&D w aglomeracji poznanskiej sa finanse
i ksiegowos¢ (14 centrow) oraz IT (12). W dziewieciu
centrach realizuje sie procesy zwigzane z zarzgdzaniem
zasobami ludzkimi. Kolejng pozycje na liscie procesow
zajmuje dziatalnos$¢ badawczo-rozwojowa (szesé centréw),
ktéra realizowana jest nie tylko w centrach R&D, ale réwniez
w niektérych jednostkach $wiadczacych bardziej zaawan-
sowane ustugi outsourcingu IT. Réwniez sze$¢ centrow
zajmuje sie obstuga klienta (z wytaczeniem wsparcia IT).
Ustugi z zakresu zarzgdzania zaopatrzeniem wykonywane
sg w czterech centrach, a ustugi finansowe w dwdch.
Pozostate, nie wymienione wczesniej ustugi (m.in. Decision
Support i Knowledge Process Outsourcing oraz zarzg-
dzanie dokumentacjg i inne ustugi wsparcia), Swiadczone sg
w czterech centrach.

Zasieg geograficzny ustug swiadczonych przez poznanskie
centra obejmuje zazwyczaj dwa lub trzy obszary. Najczesciej
jest to Europa Zachodnia, Polska, Ameryka Pé&thocna, oraz
Europa Srodkowo-Wschodnia.

Centra ustug w aglomeracji poznanskiej swiadcza ustugi
w ponad 21 jezykach, gtéwnie europejskich. Cztery
Z nich (angielski, polski, niemiecki i francuski) sg uzywane
w ponad potowie z analizowanych centréw. Pierwsze trzy
pozycje pod wzgledem liczby jezykdw, w ktdrych Swiad-
czone s3 ustugi zajmuja: IKEA, Ciber oraz Duni. W kazdym
z tych centréw wykorzystuje sie co najmniej 13 jezykdw.
Co ciekawe, w Poznaniu liczba uzywanych jezykéw nie
zalezy od wielkosci centréow. W dziatalnos¢ w aglomeraciji
poznanskiej zainwestowaly przedsiebiorstwa z 12 panstw.
Wigkszosc¢ centrow (prawie 60%) jest wiasnoscia firm z Unii
Europejskigj, a ponad 1/4 ogdtu — amerykanskich. Sytuacja
pod tym wzgledem nie zmienita sie znaczaco w ciggu
ostatnich kilku lat. Pie¢ osrodkéw nalezy do inwestoréow
polskich a cztery — do niemieckich.

Poznan jest osrodkiem, ktdrego populacje cechuje ponad-
przecietny poziom kompetencji i przygotowania kapitatu
ludzkiego. Znajomos¢ angielskiego deklaruje blisko 100%
pracownikéw sektora BPO/SSC/R&D, niemieckiego okoto
50%, hiszpanskiego, rosyjskiego i francuskiego po okoto
30%, wioskiego 20% i skandynawskich jezykdw okoto 10%.
Wsrdd studentéw wyniki badan dostarczajg podobnych
informacji: jezyk angielski zna 90%, niemiecki — 50%,
rosyjski, hiszpanski i francuski po 10%, a inne 7%.

Poznan w centrum Europy

Wsrdd najwazniejszych czynnikdw wptywajgcych na loka-
lizacje centrow ustug znajduje sie dobra dostepnos¢ komu-
nikacyjna danego osrodka. Oznacza to przede wszystkim:
potozenie przy waznych szlakach komunikacyjnych, funk-
cjonowanie w miescie portu lotniczego z szeroka siatka
potaczen z wazniejszymi europejskimi hubami lotniczymi
oraz mozliwos¢ odpowiednio szybkiego dotarcia do takiego
portu.
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Port Lotniczy Poznan-tawica posiada bezposrednie po-
taczenia z ponad 30 lotniskami Zzlokalizowanymi w 11
panstwach Europy. W 2011 r. port obstuzyt 1 463 443
pasazeréw. Warto dodacd, ze oznaczato to wzrost o 44 tys.
pasazeréw w poréwnaniu do roku 2010. Obecny rekord
przepustowosci padt w czerwcu 2012 — 200 tys. obstu-
zonych pasazerdéw pokazat jaki potencjat moze zaoferowac
poznariskie lotnisko. Poznan posiada potgczenia do takich
europejskich hubdw lotniczych jak: Londyn, Frankfurt nad
Menem, Monachium i Kopenhaga.

W zwigzku z organizacja turnieju UEFA EURO 2012™ prze-
prowadzono szereg inwestycji, ktdre znaczaco wptynety na
zwiekszenie przepustowosci i komfort obstugi na lotnisku.
Do najwazniejszych mozna zaliczy¢: budowe drugiego
terminala, dodatkowe ptaszczyzny postojowe dla samo-
lotéw, oraz budowe réwnolegtej drogi kotowania.

Wazng zaletg Poznania dla inwestordw jest jego potozenie
przy Autostradzie A2, co stanowi szybkie i bezposrednie
potaczenie obszaru aglomeracji poznariskiej z siecig auto-
strad Europy Zachodniej (okoto 2,5h jazdy samochodem do
Berlina i okoto 3h do Warszawy).

Jakos$¢ zycia

Wyniki badania wskazuja, ze Poznan znajduje sie w Scistej
czotéwce miast charakteryzujgcych sie najwyzsza jakoscig
zycia. W 2011 r. miasto znalazto sie na trzecim miejscu
w Polsce pod wzgledem wartosci tego wskaznika. Na tak
wysoki wynik sktadajg sie takie czynniki jak: duze poczucie
bezpieczenstwa, wysoce rozwinigta infrastruktura drogowa
i komunikacja miejska, najwiekszy w Polsce stosunek
powierzchni komercyjnych na mieszkanca, bogata oferta
kin, teatréw i muzedw oraz silna baza obiektéw sportowo
rekreacyjnych z kompleksem nad Jeziorem Maltariskim
(tor wioslarski, Aquapark Termy Maltanskie i sztuczny stok
narciarski) oraz jedna z aren UEFA EURO 2012 na czele.
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Zachety inwestycyjne

Poznan jest atrakcyjnym miejscem do prowadzenia dziatal-
nosci gospodarczej, zaréwno dla miedzynarodowych korpo-
racji, jak i dla matych przedsiebiorstw. Wszyscy inwestorzy
moga liczy¢ na wsparcie lokalnej administracji. Stworzono
system zachet dla inwestoréw, ktdry obejmuje m.in. zwol-
nienie z podatku od nieruchomosci czy dofinansowanie
tworzenia miejsc pracy dla bezrobotnych (oferowane przez
Powiatowy Urzad Pracy). Stworzono tez specjalne programy
wsparcia dla inwestoréw realizujgcych inwestycje w sektorze
ustug wysoko specjalistycznych i inwestycje innowacyjne.
Dla innowacyjnych inwestoréw przeznaczony jest program
stypendiéw dla studentdw na sfinansowanie stazy u pra-
codawcow podejmujgcych inwestycje na terenie Poznania.
Wszystkim inwestorom zapewnia sie pomoc Biura Obstugi
Inwestoréow i Promociji Inwestycji i opieke ,pilota inwesty-
cyjnego”, pracownika odpowiedzialnego za obstuge danego
projektu inwestycyjnego.

Dzieki tym atutom, a takze atrakcyjnej lokalizacji, dobrej
infrastrukturze teleinformatycznej i biurowej, rozwinietej
sieci ustug dla biznesu oraz wsparciu wladz miasta, Poznan
stwarza atrakcyjne warunki dla realizacji wysoko specijali-
stycznych inwestycji. m

POZnan’

*Miasto know-how

Zrédto:

Miasto Poznan

Biuro Obstugi Inwestoréw i Promocgji Inwestycji
Fax : +48 (61) 878 5500

Tel : +48 (61) 878 5428

e-mail: inwestor@um.poznan.pl
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Pita — wzrastajacy
potencjat w zakresie ustug
outsourcingowych typu BP0

Pita to najwieksze miasto potozone w centrum Pdiocnej
Wielkopolski. Intensywnie i systematycznie rozwijajgcy sie
osrodek gospodarczy. Do wiodgcych dziatdw gospodarki
naleza branze: elektroniczna, elektryczna, poligraficzna oraz
ustugi kadrowo-finansowo-ksiegowe.

Miasto to byto Liderem atrakcyjnosci inwestycyjnej (ranking
Forbes 2007/2008), a takze zajeto 16-tg pozycje w kraju
w ogolnopolskim rankingu Samorzad Zrdwnowazonego
Rozwoju pod egida Fundacji Godta Promocyjnego TERAZ
POLSKA.

Pita jest najbardziej przyjaznym miastem dla biznesu
w pétnocno-zachodnigj Polsce — 1 migjsce w Wielkopolsce
i 12 miejsce w kraju w rankingu tygodnika ,Newsweek”
w 2012 r., zas Polska Agencja Informaciji i Inwestycji Zagra-
nicznych przyznata miastu najwyzszg ocene ,A” w kategorii
atrakcyjnosci inwestycyjnej.

Warto wybra¢ Pite!

= Doskonata dostepnosé komunikacyjna - potozenie
na skrzyzowaniu drdg krajowych (projektowanych drég
ekspresowych S10/S11), wezet kolegjowy, lotnisko —
w potnocno-zachodniej czesci miasta, 2 km od centrum,
obecnie uzywane do obstugi lotéw biznesowych
i sportowych.

Centrum akademickie Pétnocnej Wielkopolski. Trzy
uczelnie wyzsze: Uniwersytet im. Adama Mickiewicza
Zamiejscowy Osrodek Dydaktyczny w Pile, Panstwowa
Wyzsza Szkota Zawodowa, Wyzsza Szkota Biznesu;
atrakcyjne kierunki m.in.: informatyka w biznesie i admi-
nistracji, rachunkowos¢ i skarbowosc, zarzadzanie
finansami firmy, menadzer logistyki, menadzer transportu
i spedycji, zarzgdzanie zasobami ludzkimi oraz kierunki
techniczne.

Pilskie uczelnie sg otwarte na zapotrzebowanie rynku
pracy, przygotowuja wyksztatcong i wysoko wykwa-
lifikowana kadre.

Przyjazne otoczenie biznesu. Wsparcie dziatajgcym
i wchodzgcym na rynek przedsiebiorstwom zapewniajg
m. in. Miejska Spdtka Inwest-Park we wspétpracy z 1zbag
Gospodarczg Pétnocnej Wielkopolski.

Wspdtpraca m.in. z Pomorska Specjaling Strefg
Ekonomiczng i Polska Agencja Informaciji i Inwestycji
Zagranicznych, promowanie lokalnych przedsie-
biorcéw i potencjatlu miasta na arenie krajowej
i zagranicznej.

Bogata oferta nieruchomosci przeznaczonych pod
inwestycje.
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Oni juz wybrali!

Pierwszg firma, ktdra zlokalizowata swoje centrum kompe-
tencyjne w zakresie kadr i ptac byta Grupa PZU — najwigkszy
polski ubezpieczyciel. COP obstuguje wszystkich pracow-
nikéw Grupy w Polsce — fgcznie ponad 12 tys. osdb. ,Od
poczatku tworzenia Centrum Operacji Pracowniczych Grupy
PZU wiladze Pity wspieraty nas pomagajgc w zorganizowaniu
otwarcia centrum. W tym miescie rzeczywiscie czuje
sie troske wfadz miasta o rozwdj biznesu. Pifa to
znakomite migjsce do prowadzenia ustug w Zzakresie
finansowo-ksiggowo-kadrowych. Proces centralizacji kadr
i pfac w Spdtkach PZU SA | PZU Zycie SA zapoczatkowany
w kwietniu 2011 r. jest wiasnie na finiszu” komentuje Dyrektor
Centrum Operacji Pracowniczych Anna Oszczepalinska.

Firma Philips - globalny koncern holenderski, ktory
zatrudnia w miescie 4,5 tys. osdb, na bazie 20-letnich
dobrych doswiadczen i wyprébowanych praktyk wspot-
pracy z miastem, zdecydowat, ze w Pile powstanie centrum
kadrowo-ptacowe. W potowie roku zostata uruchomiona
jedna z pieciu na swiecie placéwka, ktéra bedzie obstu-
giwata pracownikdw firmy z innych krajéw Europy w zakresie
ptac i administracji spraw pracowniczych.

Tadeusz Winkowski tworzy centrum outsourcingowe
w obiektach produkcyjno-ustugowo-magazynowych
o tacznej powierzchni 60 tys. m?2 przy ul. Warsztatowej w Pile.
Powierzchnie te dajg duze mozliwosci. Zatrudnienie znajdzie
ok. 60 oséb, gtéwnie z branzy IT i finansow. Winkowski
wierzy w pilski potencjat. Sg ku temu podstawy. Dlatego
zapraszamy do Pity.

Zielono mi..., czyli witamy w Pile!

Pita jest malowniczo potozonym miastem nad rzeka Gwda,
ptyngca przez jego centrum, otoczona licznymi jeziorami,
otulona lasami, sgsiadujgca z rezerwatem Kuznik. Jest to
dynamicznie rozwijajgce sie miasto mtodych ludzi. Tereny
rekreacyjne miasta stanowig doskonate miejsce wypoczynku
i relaksu.

Pita aktywnie...

Sport i rekreacja sa dla mieszkancéw naszego miasta bardzo
wazne — i nic dziwnego. Miasto jest oplecione siecig Sciezek
rowerowych, tras pieszych, kajakowych, czy konnych. Pita,
dzieki bogatej ofercie osrodkdw sportu i rekreacji oraz swej
lokalizacji, jest doskonatg bazg wypadowg do uprawiania
wielu dziedzin sportu. Wijgca sie przez Pite kretg, osmio-
kilometrowg wstega rzeka Gwda wytycza wyjgtkowo atrak-
cyjny szlak kajakowych sptywdw, Park Linowy na Ptotkach,
Trasy Nordic Walking, a dla odwazniejszych skoki spado-
chronowe, czy bujanie w obtokach na paralotni, szaleristwa

na quadachicrossach. Ci, ktdrzy cenig sobie relaks i mniejsza
aktywnos¢ ruchowa, korzystajg z oferty Aquaparku. Sauna,
hydromasaz, jacuzzi, squash, basen sportowy i lodowisko
w sezonie pozwalajg zregenerowac sity i natadowac akumu-
latory przed kolejnym dniem pracy.

Tych, ktérym wystarczy rola kibica, miasto zaprasza na
organizowany co roku Miedzynarodowy Pdtmaraton

Philips’a. Pasjonaci zuzla, siatkowki (w tym siatkowki
plazowsj), koszykdwki, motocrossu, gimnastyki artystycznej
— kazdy znajdzie w Pile oferte dla siebie.

Pita po godzinach...

Wieczorami, w urokliwych miejscach centrum miasta, mozna
spotkac wielu znajomych, napic¢ sie goracej czekolady, grza-
nego wina lub zjes¢ romantyczng kolacje. Noca (nie tylko
sobotnig) w klubach i pubach panuje taneczna goraczka.
Oprdécz zdobywania parkietu mozna sprobowac swoich sit
wokalnych w karaoke czy pogra¢ w kregle, obejrze¢ film,
spektakl, postucha¢ muzyki. Kalendarz cyklicznych imprez
miejskich jest rownie imponujacy.

Miasto od lat organizuje wiele prestizowych imprez m.in.:
Ogdlnopolski Festiwal Teatrdow Rodzinnych ,Teatr — pasja
rodzinna”, Miedzynarodowy Festiwal Folklorystyczny
.Bukowinskie  Spotkania”, Festiwal Teatrow Tanca,
Nadnoteckie Dni Literatury i wiele innych. Popularne i znane
w kraju i na swiecie sg takze Festiwal Blues Express, Music
Festival & Master Class, czy Ogolnopolski Turniej Tanca ,Rytm
ulicy”. Walentynki w miescie, majéwka, koncerty gwiazd,
pikniki, zawody balonowe, juwenalia, teatry, spektakle,
koncerty jazzowe i bluesowe, jarmark bozonarodzeniowy
i wielkanocny — to wiele pretekstéw do integracji miesz-
kancow bez wzgledu na wiek...dotgcz do nich! m

L J ﬂ
Miasto Pita

Materiaty:

Urzad Miasta Pity

Plac Staszica 10, 64-920 Pita

Kontakt: Beata Dudzinska

tel +48 604 400 146, e-mail: bdudzinska.pila@gmail.com, www.pila.pl
Zdjecia: R.Judycki

wrzesien / pazdziernik 2012 39



Panstwo a Outsourcing | Artykuly

Falo Piolr Muschalik ASP Kalowics

Przedsiebiorczosc? AIP w Poznaniu

Przeszkoda w sprobowaniu swoich sit w biznesie bardzo
czesto jest przekonanie, ze jest to skomplikowane i trudne
do przeprowadzenia przedsiewziecie. Wiele oséb przyttacza
ilos¢ chodby czysto formalnych zagadnieri, ktdrymi mu-
sialyby sie zajmowac w pojedynke. Akademickie Inkubatory
Przedsigbiorczosci udowadniajg, ze mozna zostaé przed-
sigbiorcg, ktéry moze skupi¢ sie wytgcznie na rozwoju
swoim i swojej dziatalnosci, nie zaprzatajgc sobie glowy
formalnosciami.

Naszym firmom oferujemy pakiet
ustug takich jak: petna ksiegowos¢
i obstuga prawna, obstuga

korespondencji oraz program B2B.

Fundacja AIP posiada ponad siedmioletnie doswiadczenie
w wspieraniu mtodych przedsigbiorcow w poczatkach

dziatalnosci. W tym roku zostata wprowadzona wersja Pro-
gramu AIP 2.0, dzieki ktdrej Przedsiebiorcy moga zatozy¢
wiasny Start-UP w godzine. Naszym dziataniom przy-
Swieca cel, ktérym jest szerzenie i rozwijanie polskiej mtodej
przedsiebiorczosci. Sama inicjatywa jest liderem na rynku
europejskim i Swiatowym.

Naszym firmom oferujemy pakiet ustug takich jak: petna
ksiegowosc i obstuga prawna, obstuga korespondencji oraz
program B2B. Prowadzenie firmy za posrednictwem AIP
znacznie obniza koszty prowadzenia dziatalnosci — przed-
sigbiorca dostaje dostep do nowoczesnie wyposazonej po-
wierzchni biurowej z salg multimedialng i kapsutami kompu-
terowymi, ktéra moze réwniez stuzy¢ jako miejsce spotkan
biznesowych, uzyskuje tez osobowos¢ prawna fundacii
AIP tzn., moze sprébowac wtasnych sit w biznesie przy mi-
nimalnym poziomie ryzyka. AIP to nie tylko miejsce, ktére
promuije i wspiera przedsigbiorcow.
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W Inkubatorach w catej Polsce organizowanych jest 1.200
szkolen tematycznych rocznie, funkcjonujg punkty konsul-
tacyjne pomagajgce pozyskac fundusze z UE. Nasze firmy
czesto biorg udziat w wielu konkursach i programach
zalgzkowych — organizowanych przez fundacje lub insty-
tucje z nami powigzane. Za przyktad moze stuzy¢ Start-Up
»Qpony.pl”, ktdry otrzymat dofinansowanie w wysokosci
100 tys. ztotych w konkursie StartUp Clips House of Walkers
Project.

Kto przychodzi do AIP?

Przebojowi, odwazni, kreatywni — te przymiotniki najlepiej
okreslajg przedsigbiorcow, ktérzy odwazyli sie prowadzi¢
swoj biznes z pomocg AIP. Nasze biura czesto odwie-
dzane sg nie tylko przez studentdw, ale takze przez ludzi,
ktérzy odniesli sukces zawodowy, ale w pewnym momencie
postanowili wzig¢ sprawe w swoje rece. Przedsigbiorcy dzia-
tajacy w naszej strukturze majg bardzo dobre, innowacyjne
pomysty, sg zdeterminowani lecz czesto nie posiadajg
wystarczajgcych srodkdw na zrealizowanie swojego planu.
Dlatego zaczynajg od mniejszych przedsiewziec i zdobywaja
fundusze na projekty, aczkolwiek szukajg rowniez alter-
natywnych sposobdw na pozyskanie kapitatu. AIP Poznan
stara sie dociera¢ do jak najwigkszej liczby inwestoréw oraz
ekspertow z réznych dziedzin, ktdrzy mogliby stuzy¢ swojg
wiedzg oraz doswiadczeniem na eventach oraz szkoleniach
organizowanych przez nasze odziaty. Jednak AP to nie tylko
0soby wyzej wymienione.

W przeciggu kilku lat zaobserwowalismy dos¢ duze zmiany
jezeli chodzi o kwestie samozatrudnienia. Zgtaszajg sie do
nas czesto osoby zatrudnione w duzej firmie, ktéra wymaga
od nich zatozenia wtasnej dziatalnosci gospodarczej. W tym
przypadku idea AlP idealnie wpisuje sie w wymagania praco-
dawcy, daje mozliwosé wystawiana faktur oraz znacznych
oszczednosci w poréwnaniu z normalng firma.

Dodatkowo AIP zapewnia rozwdéj zawodowy i personalny
dzieki systemowi dostarczania wiedzy i przekazywania
doswiadczenia w postaci StartUp Kick-Offéw, StartUp
Mentoringdw i StartUp Trainingdw, dzieki czemu miodzi
przedsigbiorcy moga czerpac z doswiadczenia tych, ktérzy
odniesli sukces.

Regionalnie — AIP Poznan

Oddziat AIP Poznan Scisle wspétpracuje z dwoma poznan-
skimi uczelniami. Mianowicie Uniwersytetem Ekonomicznym
oraz Uniwersytetem im. Adama Mickiewicza. Na ich terenie
prowadzone sa rézne szkolenia oraz spotkania infor-
macyjne organizowane dla przedsigbiorczych studentéw
jak i zupetnych laikéw w dziedzinie biznesu. Warto réwniez

Obecnie w Polsce, przy uczelniach
wyzszych dziata 40 oddziatéw AlP,

a z Programu korzysta prawie 1500
firm, zas ich liczba systematycznie

rosnie.

wspomnie¢ o akcjach oraz przedsiewzieciach realizowanych
na terenie prywatnych uczelni takich jak: Wyzsza Szkota
Logistyki, Wyzsza Szkota Bezpieczenstwa oraz Wyzsza
Szkota Edukaciji i Terapii.

Duza grupa ludzi zainteresowanych wspétpraca z AlP
chciataby zrealizowa¢ swoje pomystly, projekty zapisane
w swoich pracach magisterskich czy innowacyjnych proje-
ktach, ktére powstaty razem z rowiesnikami. Jednak czesto
koriczy sie na pomysle. Czesto, ze wzgledu na brak srodkdow
oraz wsparcia merytorycznego ze strony potencjalinych
inwestorow. Zdaniem AIP Poznan, potencjalni inwestorzy
jak najbardziej powinni zainteresowac sie tym tematem
i wspomaoc rozwadj Polskiej mysli technologiczne;.

Skala dziatania AIP

Obecnie w Polsce, przy uczelniach wyzszych dziata 40 od-
dziatéw AIP, a z Programu korzysta prawie 1500 firm, zas ich
liczba systematycznie rosnie. Profile dziatalnosci startupdw
sa bardzo rézne. Od branzy sprzatajgcej do bardzo rozbu-
dowane i skomplikowane projekty IT. Projekty, ktdre realizujg
startupy niosg ze sobg wysoki potencjat technologiczny
i innowacyjny. Zapraszamy do wspodtpracy wszystkich dos-
wiadczonych oraz gotowych zainwestowaé w nowe, nie-
banalne pomysty, do kontaktu pod numerem telefonu AIP
Poznan — 515 061 878. W przypadku checi rozpoczecia
swojej przygody w $wiecie biznesu zapraszamy do wypet-
nienia karty informacyjnej na www.inkubatory.pl. Mozna
réwniez porozmawia¢ z pracownikami w biurze przy
Uniwersytecie Ekonomicznym w Poznaniu — ul. Powstaricow
Wielkopolskich 16 sala 003. =

PP

akademickie
inkubator ,
przedsiebiorczosci

Autor:

Krzysztof Michalski
Koordynator ds. Marketingu i PR
AIP Poznan
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Poznanski rynek biurowy

— | potowa 2012 r.

Wstep

Poznan jest stolicga wojewddztwa wielkopolskiego i pigtym
najwiekszym miastem w kraju z liczbg mieszkancoéw prze-
kraczajgcg 551 tys. Miasto potozone jest w poblizu auto-
strady A2, okoto 320 km na zachdd od Warszawy, 160 km
na wschod od Frankfurtu nad Odrg i 270 km od Berlina.
Dzieki swojemu potozeniu, Poznan jest tatwo dostepny dla
wszystkich srodkéw  transportu: drogowego, lotniczego
oraz kolejowego. Przez miasto biegnie 8 linii kolejowych
tworzgcych  Poznanski  Wezet  Komunikacyjny, —dzieki
ktéremu miasto potgczone, jest miedzy innymi, z Warszawa,
Berlinem, Szczecinem i Wroctawiem. Okoto 7 km na zachod
od centrum miasta znajduje sie miedzynarodowe lotnisko
Poznan-tawica.

Od 6 lat Poznan stoi na podium w rankingu jednostek samo-
rzgdowych dziennika “Rzeczpospolita”. Miasto zajeto tez
drugie miejsce w konkursie ,Miasto atrakcyjne dla biznesu”
organizowanym przez miesiecznik ,Forbes”. Z kolei w marcu
2012 r. w rankingu FDI ,European Cities & Regions of the
Future 2012-2013”, przeprowadzonym przez ,Financial
Times Business”, Poznan zostat wyrdzniony w trzech kate-
goriach: "Large Cities — Best FDI Strategy”, “Eastern Euro-
pean Cities — Best for FDI Strategy” oraz “Large Cities — Best
for Cost Effectiveness”.

Atrakcyjnos¢ miasta potwierdzajg nie tylko te wymienione
powyzej nagrody, ale réwniez wskazniki ekonomiczne, m.in.:
najnizszy wskaznik bezrobocia w Polsce (czerwiec 2012)
i drugi najwyzszy (za Warszawg) wskaznik PKB na miesz-
kanca. Poznan to takze jeden z najwazniejszych osrodkdw
naukowych w Polsce. Na 27 uczelniach wyzszych studiuje
okoto 131 300 osdb, a najbardziej popularnymi kierunkami
studidw sg te zwigzane z ekonomig i administracjg oraz
naukami humanistycznymi.

Rynek biurowy
Lokalizacje
W Poznaniu nie funkcjonuje centralny obszar biznesu,

a budynki biurowe rozrzucone sg w calym miescie. Naj-
bardziej rozpoznawalna lokalizacja biurowa to okolice Placu

Poznan to szésty najwiekszy
rynek biurowy w Polsce,

a zasoby nowoczesnej
powierzchni biurowej na koniec
czerwca 2012 r. wynosity

252 500 m2,

Andersa, gdzie potozone sg Poznan Financial Center oraz
Andersia Tower, pod wzgledem powierzchni 2 najwieksze
biurowce w miescie. W tej okolicy planuje sie kolejne pro-
jekty, m.in. Andersia Business Center (w trakcie budowy)
oraz Silver Tower (planowany), oba realizowane przez Von
der Heyden Group. Restaura réwniez planuje tutaj inwe-
stycje biurowa. W poblizu jeziora Malta, we wschodnie;
czesci miasta, znajduje sie Malta Office Park oraz budowany
wiasnie Malta House.

W potudniowej czesci miasta znajduje sie jedna z najno-
wszych inwestycji biurowych Skalar Office Center. W zacho-
dniej czesci miasta potozone sg m.in. wieze biurowe PGK
Centrum oraz West Point.

Podaz

Poznan to szdsty najwigkszy rynek biurowy w Polsce,
a zasoby nowoczesnej powierzchni biurowej na koniec
czerwca 2012 r. wynosity 252 500 m?. W miescie znajduje
sie okoto 60 biurowcow, sposrod ktérych 22 to niewielkie
budynki o powierzchni ponizej 3 000 m?, a powierzchnia
tylko 7 obiektéw przekracza 10 000 m? powierzchni biurowe;.
Najwieksze projekty w Poznaniu to: Poznan Financial Center
wybudowany przez Von Der Heyden Group (16 000 m?),
Szyperska Office Center Wechty (17 100 m?), PGK
Centrum |l zrealizowane przez PGK Centrum (14 300 m?),
Skalar Office Center, ktérego inwestorem byta Hydrobudowa
9 (14 100 m?), Globis z portfolio GTC (13 200 m?), Delta
Ataneru (11 000 m?) oraz Andersia Tower, ktérg wybudowat
Von Der Heyden Group (10 500 m?).
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Poznanski rynek biurowy rozwija sie w umiarkowanym
tempie, a Srednioroczna nowa podaz z ostatnich 11 lat
wynosi 18 000 m?. Najwiecej powierzchni biurowej oddano
do uzytkowania w 2003 r. (39 500 m?), ale juz w roku 2004,
nie ukonczono budowy zadnego biurowca. Pomimo kryzysu
finansowego, nowa podaz w 2009 i 2010 r. byta wysoka.
W tym czasie ukoriczono budowe 47 000 m? powierzchni
biurowej zlokalizowanej w 9 budynkach, ktérych budowe
rozpoczeto przed kryzysem.

Wptyw kryzysu na aktywnosé deweloperdw mozna byto ob-
serwowac w roku 2011, kiedy ukoriczono budowe 4 niewiel-
kich projektéw o tacznej powierzchni 14 000 m?.

Wykres 1. Zasoby i nowa podaz w Poznaniu
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250 000
200 000
150 000
100 000

50 000
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Nowa podaz @ Istniejace
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Zrédio: Savills

Pomimo niewielkiego przyrostu powierzchni - biurowych
w pierwszej potowie tego roku (trzy budynki o tacznej po-
wierzchni 7 900 m?), catkowita nowa podaz w 2012 r. moze
osiggng¢ 54 000 m?. Dwa sposréd trzech ukornczonych
juz obiektéw (Taczaka 24 oraz Victoria Business Center) to
zrealizowane przez Monti modernizacje budynkdw istnie-
jacych. Trzeci z budynkdéw ukonczonych w czasie pierw-
szych szesciu miesiecy roku to nowy obiekt — Jet-Office
wybudowany przez Mastern. Sposréd budynkéw, ktérych
realizacja zakonczy sie do konca roku, wymieni¢ nalezy
budynek biurowy Pixel (15 300 m?), w ktérym znajdzie
sie siedziba polskiego serwisu aukcyjnego Allegro, oraz
Andersia Business Center (14 500 m?).

Plany deweloperéw na rok 2013 zaktadajg oddanie do uzyt-
kowania 42 000 m? powierzchni biurowej, ale obecnie budo-
wany jest tylko biurowiec Malta House o powierzchni 15 700
m? realizowany przez Skanska. Inna duza inwestycja plano-
wana na 2013 rok to Business Garden Poznan firmy Swe-
deCenter, ale prace budowlane jeszcze sie nie rozpoczely.

Warto wspomnie¢ o pewnej liczbie projektéw biurowych,
ktérych realizacja uzalezniona jest od podpisania umow
przedwstepnych. Projekty te maja juz lub wkrétce bedg miaty
wydane pozwolenia na budowe, ale w zwigzku z wyma-
ganiami bankéw dotyczacych udzielenia finansowania,
muszg one by¢ wynajete przynajmniej w 50%. Po podpi-
saniu umow przedwstepnych budowa moze zakonczy¢ sie
w czasie 18-24 miesigcy.

Ponizej prezentujemy liste wybranych budynkdéw biurowych
budowanych lub planowanych w Poznaniu.

Tabela 1. Lista wybranych budynkéw biurowych budowanych lub planowanych w Poznaniu

Nazwa budynku Adres

Pixel Allegro HQ
Andersia Business

Grunwaldzka/Babimojska
Krélowej Jadwigi

Centre

Okraglak i Mielzyriskiego 14
Kwadraciak

Galeria MM Sw. Marcin/Marcinkowskiego
Pigtkowska Office Piatkowska 165

Center

Roch Office Serafitek/Krzywoustego
Kamienica za Teatrem Dagbrowskiego

Business Garden |ill  Marcelinska

Malta House
Pétwiejska 2 Potwiejska 2

Zrédio: Savills
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Arcybiskupa Antoniego Baraniaka

Powierzchnia Deweloper Termin
biurowa (m?) zakonczenia
15 300 Garvest Real Estate 3 kw. 2012
14 500 Von der Heyden 3 kw. 2012
Group
5 600 Immobel 3 kw. 2012
2 500 Ataner 4 kw. 2012
2 000 BTE Inwestycje 3 kw. 2012
2 000 prywatny inwestor 1 kw. 2013
1300 Nickel Development 3 kw. 2012
22 000 SwedeCenter 2013
15700 Skanska 3 kw. 2013
4 000 GN Group 2013
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Wykres 2. Nowa podaz i pustostany w Poznaniu
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Od potowy 2010 r. w calej
Polsce widaé wyrazne
ozywienie wsrdéd najemcow,
ktére w Poznaniu zaowocowato
spadkiem wskaznika
pustostanéw do obecnego

= poziomu 10,4%.

Pustostany

Poziom pustostandw w Poznaniu utrzymywat sie na niskim
poziomie — ponizej 4% do konca 2008 r. Pod wptywem
kryzysu finansowego, wysokiej nowej podazy oraz drasty-
cznego spadku popytu na powierzchnie biurowe w 2009 r.,
wskaznik pustostanéw wzrést az o 7,4 punktdw pro-
centowych w czasie zaledwie 12 miesiecy. Kolejny wzrost,
takze pod wptywem wysokiej nowej podazy, zaobserwo-
wano w roku 2010. Od potowy 2010 r. w catej Polsce widaé
wyrazne ozywienie wsréd najemcoéw, ktére w Poznaniu
zaowocowato spadkiem wskaznika pustostanéw do obec-
nego poziomu 10,4%.

Wskaznik pustostanéw (10,4%) na koniec pierwszej potowy
2012 r., nieznacznie mnigj niz na koniec 2011 roku, prze-
ktada sie na 26 200 m? dostepnej powierzchni. Okoto 60%
dostepnej powierzchni zgromadzona byta w 4 budynkach.
W Szyperska Office Center, 7-pietrowym budynku poto-
zonym nad Wartg z 2009 r., znajdowato sie ponad 6 000 m?
wolnej powierzchni. Budynek Szyperska OC zostat
poczatkowo zaprojektowany jako apartamentowiec, ale,
w zwigzku z niewielkim popytem na apartamenty, zostat

przeprojektowany na funkcje biurowe. Kolejnym budyn-
kiem z wysoka dostepnoscig powierzchni biurowych bwt,
niedawno odrestaurowany i zmodernizowany przez Monti,
Victoria Business Center. VBC zlokalizowany jest w centrum
miasta, w bezposrednim sagsiedztwie ulicy Strzeleckigj
i Garbary.

Blisko 3 000 m? na wynajem na koniec czerwca 2012 . ofero-
wano w Kupcu Poznariskim, budynku potozonym w centrum
miasta przy placu Wiosny Ludoéw. Kupiec Poznariski wybu-
dowany zostat w 2001 r. i faczy w sobie funkcje handlowe
i zlokalizowane na gérnych pietrach funkcje biurowe.

Znaczng powierzchnig na koniec pierwszej potowy 2012 r.
— 2 000 m? dysponowat rowniez Skalar Office Center.
W Skalarze w momencie oddania do uzytkowania w 2010 .
nie byta podpisana zadna umowa najmu. W niedtugim
czasie, ok. 18 miesiecy, udalo sie go skomercjalizowaé
w 85%, a wsrdd najemcéw sg takie firmy jak: Enea, PZU,
Polmed i Bridgestone.

W zwigzku ze stosunkowo niewielkim stopniem wynajecia
(65%) budynkdw, ktérych ukonczenie budowy planowane
jest na drugg potowe roku spodziewamy sie wzrostu wspot-
czynnika pustostandw. Zaktadajgc oddanie do uzytkowania
tylko jednego obiektu w przysztym roku (Malta House)
wskaznik pustostandw powinien obnizy¢ sie nieznacznie.
Jednak wigksza nowa podaz moze spowodowaé kolejny
wzrost pustostandw w przysztym roku.

Popyt na powierzchnie biurowe

Blisko 14 000 m? powierzchni biurowej zostato wynajete
w Poznaniu w pierwszej potowie tego roku. W ubiegtym roku,
gtéwnie dzigki wynajeciu 15 000 m? w Pixel Office Park przez
Allegro, catkowity popyt brutto osiggnat prawie 50 000 m?.
Inne transakcje z 2011 r. to miedzy innymi Enea (4 300 m?)
i Bridgestone (1 800 m?) — obie w Skalar Office Center oraz
Urzad Marszatkowski w Szyperska Office Center (1 300 m?).

Centra BPO i SSC w Poznaniu
zdominowane s3 przez

ustugi finansowe i ksiegowe.
Wsrod inwestorow BPO/SSC
w Poznaniu sg: arvato
Services, Carlsberg, Franklin
Templeton, McKinsey&Co,
KPMG, lkea i Roche.
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Malta Office Park

Poznan jest réwniez waznym osrodkiem dla centréow BPO,
SSC i R&D. Centra badan i rozwoju mogg wybieracé oferty
najmu powierzchni nie tylko w budynkach biurowych, ale
réwniez w kilku parkach przemystowych i technologicznych,
m.in. Nickel Technology Park Poznan i Poznariskim Parku
Naukowo-Technologicznym. Gtdwnym zatozeniem istnienia
tych parkéw jest pomoc w tworzeniu relacji biznesowych
z innymi firmami, a takze wsparcie w pozyskiwaniu funduszy
na innowacyjne projekty. W 2011 r. w Poznaniu funkcjo-
nowato 6 centrow badan i rozwoju, wsréd nich centra firm
takich jak: Volkswagen, GlaxoSmithKline, Microsoft, Roche
i Unilever.

Centra BPO i SSC w Poznaniu zdominowane sa przez
ustugi finansowe i ksiegowe. Wsrdd inwestorow BPO/SSC
w Poznaniu sa: arvato Services, Carlsberg, Franklin
Templeton, McKinsey&Co, KPMG, lkea i Roche.

Wysoka dostepnos¢ powierzchni biurowych moze zachecic
firmy BPO i SSC do relokowania swoich biur z zachodniej
Europy. W takich przypadkach dostepnos¢ powierzchni biu-
rowych jest kluczowa ze wzgledu na szybkie tempo przepro-
wadzek centréw BPO. Innymi waznym czynnikiem jest
takze dostepnosé wyksztatconych i odpowiednio wykwalifi-
kowanych pracownikéw.

Czynsze

Czynsze za najlepsze powierzchnie biurowe w Poznaniu
ustabilizowaty i wynoszg 14,00-16,00 EUR/m?/miesigc

i sg na podobnym poziomie jak w Krakowie i Wroctawiu.
Czynsze w najlepszych budynkach z niewielkg dostepnoscia
powierzchni biurowych sg nawet wyzsze i siegaja nawet
17 EUR/m?/miesigc. Optaty eksploatacyjne zawierajg sie
w przedziale miedzy 15 a 17 PLN/m?/miesigc w wigkszosci
biurowcow, jednak w kilku obiektach sg wyzsze i siegaja
nawet 25 PLN/m?/miesigc.

Pomimo wysokiej nowej podazy, do korica roku nie spo-
dziewamy sie zmiany poziomu czynszéw. Warto jednak
zauwazyc, ze firmy, ktére bedg sktonne podpisa¢ umowe
przednajmu w projektach w budowie mogag spodziewad
sie istotnych zachet ze strony deweloperéw, ktére moga
przyja¢ forme obnizki czynszu i/lub budzetu na aranzacje
powierzchni. m

savills

Autor:

Wioleta Wojtczak

Starszy Konsultant w Dziale Badan Rynkowych
i Doradztwa

Savills
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Centra Ustug Wspolnych w Poznaniu

Poznan nalezy do najwiekszych osrodkdw gospodarczych
w Polsce. Na lokalnym rynku dziata ponad 98 tys. pod-
miotéw gospodarczych', a liczba podmiotéw z udziatem
kapitatu zagranicznego jest jedna z najwigkszych w kraju.

Miasto zaliczane jest réwniez do najbardziej atrakcyjnych
miejsc do inwestowania w Polsce.

Wedtug zewnetrznych ocen przeprowadzanych przez
agencje ratingowa Moody’s Investors Service, pod wzgledem
wiarygodnosci dla inwestorow Poznan tylko nieznacznie
ustepuje znacznie wiekszej Warszawie otrzymujgc w 2011 r.
ocene na poziomie A3 z prognoza stabilng. Oznacza ona, ze
Poznan posiada bardzo wysokg zdolnos¢ do wywigzywania
sie z zaciagnietych zobowigzan finansowych, a wiarygod-
nos¢ ta nie powinna ulec zmianie w najblizszym czasie.
Rowniez Forbes w tym samym roku ocenit Poznan jako
drugie pod wzgledem atrakcyjnosci inwestorskiej miasto w
Polsce.

Tabela 1. Przyktady centréw ustug wspdlnych dziatajacych na
rynku poznanskim

Nazwa firmy

Carlsberg Accounting Service
Center

MAN Accounting Center
Duni EFF
Lorenz Snack World Services

Franklin Templeton Investment

IKEA BSC
Bridgestone EBS
McKinsey EMEA Shared Services

Financial Center Jeronimo Martins
Grant Thornton Fragckowiak
Dalkia Services
Wikia
GlaxoSmithKline Services
Ciber
Roche
Samsung R&D
Microsoft
HolidayCheck
Bertelsmann Media

Holicon

Zréato:

1 Urzad Statystyczny w Poznaniu (Biuletyn Statystyczny Miasta Poznania

- IV kwartat 2010)

Obstugiwane procesy

finanse i ksiegowosc, IT

finanse i ksiegowos¢
finanse i ksiegowosc, HR
finanse i ksiegowosc

finanse, administracja i obstuga

funduszy inwestycyjnych, IT, HR,

marketing
finanse i ksiegowos¢, HR
finanse i ksiegowos¢

wsparcie administracyjno-bizne-
sowe, HR, ksiegowosc

finanse i ksiegowos¢, HR
finanse i ksiegowosc, HR

finanse i ksiegowosc, HR, IT

Call center

Call center

Gtéwne kierunki inwestowania obejmujg produkcje przemy-
sfowa, handel i ustugi. W ramach ustug szczegdlnie dyna-
micznie rozwija sig¢ w ostatnich latach rynek centréw
oferujgcych nowoczesne ustugi biznesowe typu BPO,
SSC czy ITO szczegdlnie w obszarze ustug finansowo-
ksiegowych, proceséw HR, informatycznych, projektowych,
obstugi klienta czy wsparcia administracyjno-biznesowego.

...na rynku poznanskim dziata
obecnie 25 centréw ustug
wspolnych zatrudniajgcych facznie

okoto 5 tys. pracownikdw.

Wedtug ostatniego raportu ABSL z 2012 r., na rynku
poznanskim dziata obecnie 25 centrow ustug wspdinych
zatrudniajacych facznie okoto 5 tys. pracownikdow. Wsrod
obecnych na naszym rynku centréw — 6 to ITO, kolejne 6
to BPO/R&D, a pozostate 13 to typowe SSC obstugujgce
gtéwnie procesy finansowo-ksiegowe.

Ustugi w tutejszych centrach $wiadczone sg w co najmnigj
14 jezykach. Najbardziej popularnym jest jezyk angielski,
ktory uzywany jest niemalze we wszystkich centrach. Na
kolejnym miejscu znajduje sie jezyk niemiecki a nastgpnie
hiszpariski, francuski, wioski, portugalski, czeski, wegierski,
rosyjski, holenderski, duniski, szwedzki, finski czy japoriski.

Osrodek akademicki, studenci i absolwenci

Poznan to trzeci pod wzgledem liczby szkdt wyzszych
osrodek akademicki w Polsce. W miescie dziata 27 szkot
wyzszych (8 publicznych oraz 19 prywatnych), w tym 5
uniwersytetow.

Do gtéwnych uczelni Poznania naleza:

1. Uniwersytet im. Adama Mickiewicza — ponad 42 tys.
studentdw,

2. Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu — ponad 13 tys.
studentdw,

3. Politechnika Poznarnska — ponad 18 tys. studentdw,

4. Wyzsza Szkota Bankowa — ponad 5 tys. studentow,

5. Wyzsza Szkota Jezykdw Obcych - blisko 3 tys. studentdw.

tacznie w Poznaniu uczy sie ponad 140 tys. studentdw,
z czego rocznie uczelnie konczy okoto 39 tys. miodych
ludzi gotowych do podjecia pracy. Dla poréwnania w catej
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Wielkopolsce liczba studentdw wynosi 169 tys., a absol-
wentow 43 tys.

Poznan i Wielkopolska moga pochwali¢ sie bardzo duzym
odsetkiem studentdw i absolwentow na kierunkach zwig-
zanych z ekonomig i rachunkowoscia, informatyka, zarza-
dzaniem, a takze na specjalnosciach filologicznych.

Uczelnie poznanskie maja bogata oferte kierunkdw studiow
oraz specjalnosci. Dla inwestoréw najwaznigjsza jest
jednak liczba studentéw ksztatcacych sie na kierunkach
ekonomicznych, a takze informatycznych. Na ponizszych
wykresach tatwo zauwazyg, ze liczba studentéw w Poznaniu
pozwala zajmowad miastu wysokie, czwarte, migjsce w ran-
kingu wsrdéd kierunkéw ekonomicznych oraz pigte wsrdd
kierunkoéw informatycznych.

Wykres 1. Liczba studentéw i absolwentéw kierunkéw
ekonomicznych w wybranych miastach Polski (dane
z2010r)
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Wykres 2. Liczba studentéw i absolwentéw kierunkow
informatycznych w wybranych miastach Polski (dane
z2010r)

15 000
12 000
9 000
6 000

3000

0

Studenci

Absolwenci

©® Warszawa ® Poznari @ Katowice
® Krakow @ k6dz
® Wroctaw @ Trdjmiasto

Zrédio: GUS

Innym, niezmiernie waznym warunkiem dla inwestoréw jest
podaz zasobdéw lokalnego rynku pracy w pracownikow
postugujacych sie jezykami obcymi. | tutaj Poznanh moze

sie pochwali¢ wysokim poziomem liczby studentéw postu-
gujacych sie jezykami obcymi — prawie 90% deklaruje znajo-
mos¢ przynajmniej 2 jezykdw obcych, w zakresie od podsta-
wowej do biegtej a w tym blisko 55% deklaruje znajomosc
2 jezykdw obcych na poziomie co najmniej sSrednim.

Oferta uczelni poznariskich jest pod tym wzgledem
niezmiernie bogata oferujgc mtodym Iudziom kilkanascie
kierunkow jezykowych w tym:

= filologie angielska

= filologie germariska

= filologie hiszpanska

= filologie romariska

= filologie wtoskag

= filologie szwedzka, duriska, finska,

a takze: filologie portugalska, totewska, litewska, rosyjska,
ukrainska, wegierskg, butgarskg, czeska, chorwacka,
koreanska, japonska, niderlandzka, sinologie, hebraistyke.

Oferta rynku - potrzeby pracodawcoéw i profil
pracownika

Poznanskie centra ustug wspolnych kierujg swojg oferte
zarowno do pracownikdéw posiadajgcych juz branzowe
doswiadczenie zawodowe, ktére moga rozwija¢ w nowym
miejscu pracy, jak i do pracownikéw dopiero wchodzacych
na rynek pracy. Zdecydowana wiekszos¢ pracownikow
lokalnych centrow to osoby mtode (Srednia wieku to ok.
26-30 lat), z wyzszym wyksztatceniem, ale tez osoby
aktualnie studiujgce. Najwieksze szanse zatrudnienia
w poznanskich centrach maja gtownie studenci i absolwenci
kierunkéw ekonomicznych, administracyjnych, informa-
tycznych, inzynieryjnych oraz jezykowych.

Potencjalnym kandydatom pracodawcy oferujg przyjazne
Srodowisko pracy, szkolenia wstepne, rzeczywista mozli-
wos¢ nauki i rozwoju wiedzy, kompetencji oraz stabilne
zatrudnienie. Pracownicy czesto tez wyjezdzajg za granice,
co jest zwigzane z przenoszeniem procesow z innych krajéow
europejskich do Polski. Dzieje sie tak szczegdlnie w pocza-
tkowym etapie funkcjonowania centrum.

Ponadto, co warto podkresli¢, miejsca pracy znajduja sie
w dogodnych lokalizacjach miasta, a praca odbywa sie
w komfortowych warunkach, w statych i przewidywalnych
godzinach oraz wigze sie z atrakcyjnym wynagrodzeniem.
Wysokos¢ wynagrodzen uzalezniona jest oczywiscie od
zakresu obowigzkdow oraz wykonywanej funkcji w zespole.

Oprécz wynagrodzenia podstawowego, wszystkie poz-
narskie centra oferujg swoim pracownikom dodatkowe ele-
menty uposazenia w postaci premii uznaniowych, bondw,
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Tabela 2. Przecietne wynagrodzenia w poznanskich centrach
ustug wspdlnych

Procesy Przecietne wynagrodzenie
finansowo-ksiegowe miesieczne brutto w PLN
Miodszy ksiegowy 2900 - 3500
Ksiegowy 3500- 4500
Starszy ksiggowy 4 500- 6000
Team Leader 6000 - 8000

Process Manager 12 000 - 16 000

Procesy HR-owe

Miodszy HR 2900 -3 500
Specijalista HR/Ptace 3500 -5 500
Team Leader 5000 - 8 000
Procesy IT
Helpdesk | linia wsparcia 4000- 5500
Helpdesk |l linia wsparcia 5500- 8000
Konsultant SAP rézne moduty 10 000 - 18 000
Programista JAVA 4 000- 7000

Zrédio: zrédta wiasne

opieki medycznej, dofinansowania do edukaciji, samochodu
stuzbowego, ubezpieczenia na zycie itp. Oczywiscie ich
rodzaj oraz wysokos¢ uzaleznione sg od wykonywanych
zadan i obowigzkdw a takze zajmowanego stanowiska
w strukturze firmy.

Najczesciej spotykane swiadczenia pozaptacowe w poz-
nanskich centrach ustug wspoéinych (wystepujace tacznie lub
opcjonalnie):

prywatna opieka medyczna,

karnety wstepu do osrodkdw rekreadii i fitness,

bony obiadowe,

dofinansowanie lub refundacja edukacji — kurséw
jezykowych, kurséw specjalistycznych, studidw pody-
plomowych,

= pokrycie kosztéw transportu,

ubezpieczenie na zycie dla wybranych pracownikdw.

Centralizacja ustug wspdlnych z racji swojej specyfiki
wymaga takze czesto szybkiego i elastycznego uzu-
petniania personelu na czas wdrozen, migracji procesow,
okresowego nasilenia zadan, obsady zastepstw czy chocby
obstugi i archiwizowania dokumentéw. Wraz z powstaniem
i rozwojem inwestycji o charakterze SSC czy BPO pojawia
sig wiec w nich takze potrzeba zatrudnienia czasowego
w postaci pracy tymczasowej, praktyk czy stazy. Procent
tego rodzaju zatrudnienia w ramach jednej firmy wynosi
zwykle od 10-20% wszystkich pracownikow.

Raport

Kandydatami na te stanowiska sg absolwenci z kilkumie-
siecznym stazem czy po praktyce, z bardzo dobrg znajo-
moscia jednego jezyka obcego i mile widziang dobrag lub
choc¢by komunikatywng znajomoscig innego. Co wazne
— nie zawsze w tym przypadku od kandydatow wymaga
sie kierunkowego wyksztatcenia. Bardziej istotna staje sie
przebyta juz kierunkowa praktyka i biegtos¢ w postugiwaniu
sie jezykiem obcym, przez co na zatrudnienie szanse maja
osoby z dyplomem kierunkdw innych niz ekonomiczne czy
techniczne.

Dla mtodych ludzi wchodzgcych na rynek zatrudnienia jest
to wiec doskonata mozliwos¢ zdobycia pierwszego, po-
waznego doswiadczenia zawodowego. Sami pracodawcy
natomiast rozwijajg i zyskujg w ten sposob przyszte kadry.
Korzysci sg zdecydowanie obustronne i dlatego tez coraz
czesciej centra oprécz zatrudnienia na state siegaja po inne
formy zatrudnienia.

Podsumowanie

W poréwnaniu z innymi miastami w Polsce skupiajacymi
inwestycje o charakterze SSC/BPO, Poznan postrzegany
jest jako lokalizacja rozwojowa, 0 wcigz duzym potencjalne
do zagospodarowania. Poznan i Wielkopolska posiada
ogromny zasob kapitatu ludzkiego, co w potaczeniu ze sta-
bilng dynamikag rozwoju rynku SSC/BPO sprawia, ze podaz
kandydatéw nie stanowi problemdw, jak to mozemy juz
obserwowac w innych miastach. Wysoki poziom uczelni,
znajomosc¢ jezykdw obcych, wiedza i kompetencje praco-
wnikdéw to kluczowe elementy do osiggniecia sukcesu biz-
nesowego pracodawcow. Niewatpliwie przyczynia sie do
tego tez zwiekszenie swiadomosci srodowisk akademickich,
ktére coraz bardziej swoje dziatania i poszukiwania kierujg
w strone tego rodzaju organizacji a uczelnie coraz czesciej
deklarujg wsparcie w ich tworzeniu i zapewnieniu wykwa-
lifikowanej kadry. m
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Poznanski sektor nowoczesnych

ustug biznesowych

— analiza wynagrodzen i motywacji pracownikow

Region Europy Srodkowo-Wschodniej posiada obszerny
potencjat rozwojowy w sektorze nowoczesnych ustug
biznesowych. Gtéwnymi atutami Polski w przycigganiu tego
typu inwestycji jest sprzyjajgcy klimat biznesowy, kwali-
fikacje polskich pracownikéw oraz rozwdj nowoczesnych
powierzchni biurowych. W chwili obecnej, w sektorze nowo-
czesnych ustug zatrudnionych jest blisko 50 tys. wykwa-
lifikowanych pracownikdw specjalizujgcych sie w [T, finan-
sach i ksiegowosci. Z danych ABSL wynika, ze Polska
plasuje sie w pierwszej pigtce najwazniejszych lokalizacji na
globalnej mapie ustug i skutecznie konkuruje o projekty out-
sourcingowe z Indiami czy Chinami. W 2011 r. grupa Everest
uznata Polske za najbardziej dojrzate miejsce offshoringowe
w Europie.

W ciggu ostatnich pigciu lat aglomeracja poznariska
przezyta dynamiczny rozwdj pod wzgledem naptywu inwes-
tycji outsourcingowych i obecnie jest jednym z najszybciej
rozwijajgcych sie tego typu osrodkéw w Polsce. W roku
2007 liczba centrow ustug biznesowych nie przekraczata
dziesigciu. Obecnie w Poznaniu ma ulokowane swoje centra
ponad 30 wiodgcych inwestorow zagranicznych i polskich.
W 2011 r. udziat miasta w ogdélnym zatrudnieniu w sektorze
nowoczesnych ustug biznesowych wyniost 5,8%. tacznie
wielkopolskie centra zatrudniaja ok. 6,3 tys. pracownikéw
i prognozuije sig, ze do konca roku 2012 liczba ta moze wzro-
snaé do ponad 8 tys. (Zrédto: UM Poznar). Od 2008 r. firmy
Zlokalizowane na terenie aglomeracji poznanskiej utworzyty
2,7 tys. nowych migjsc pracy.

W ciggu ostatnich dwunastu miesiecy swoje centra otworzyty
tu m.in. firmy takie jak: Sii, Samsung, Bridgestone, Jeronimo
Martins i HolidayCheck. Biuro Obstugi Inwestoréw i Promocii
Inwestycji Urzedu Miasta Poznania zaangazowane jest od
poczatku 2012 r. w 12 projektéw inwestycyjnych z sektora
nowoczesnych ustug biznesowych. Pie¢ z nich zakonczyto
sie juz decyzjg o lokalizacji firm w Poznaniu. Z danych Biura
Obstugi Inwestoréw wynika tez, ze centra, ktdre rozpoczety
dziatalno$¢ w ostatnich miesigcach lub dopiero planujg roz-
poczecie dziatalnosci, zamierzajg zatrudni¢ co najmniej 500
0sob.

Z badan przeprowadzonych przez CPL Market Flash
pod koniec pierwszego pétrocza 2012 r. wsrdd pietnastu
wybranych firm z rynku poznanskiego (SSC/BPO/ITO)

wynika, ze deklarowany wzrost zatrudnienia w tych centrach
w okresie kolejnych 12 miesiecy wyniesie 20% (w stosunku
do obecnego poziomu zatrudnienia w jednym centrum,
ktory ksztattuje sie w wojewddztwie wielkopolskim na po-
ziomie okoto 200 oséb). Jest to wynik o ok. 5% wyzszy od
wzrostu zadeklarowanego dla roku 2010.

W ciggu najblizszych 6 miesiecy br. 30% ankietowanych
firm zadeklarowato, ze zamierza poszerzy¢ pule jezykdow
uzywanych w ich centrum o jezyk szwedzki, a 27% -
o jezyk finski. Obserwuje sie rowniez, ze zapotrzebowanie
na kompetencje jezykowe pojawia sie takze w przypadku
specjalistow wiadajgcych jezykiem czeskim i stowackim
(ok. 13%).

W wielkopolskich firmach z sektora nowoczesnych ustug
biznesowych, obok jezyka angielskiego najliczniejsza grupe
specjalistow stanowig osoby postugujgce sie w pracy je-
zykiem niemieckim | i francuskim. Zgodnie z deklaracjami
firm, aktualny udziat oséb mdwigcych w jezyku angielskim
wynosi 80%, niemieckim — 38%, a francuskim — prawie
16%. Kolejna pozycje zajmuija jezyki romariskie (hiszpariski —
6,6%, portugalski — 2,2% i wtoski - 4,8%) oraz jezyk rosyjski
- 4,1%. Niewielka, ale na pewno najwyzej wyceniang grupg
sg osoby postugujace sie jezykiem holenderskim (0,4%),
finiskim (0,2%), norweskim (0,1%), duriskim (0,1%), chinskim
(0,3%) i japoriskim (0,2%). Na podobnym poziomie procen-
towym ksztattuje sie udziat osob wiadajgcych jezykami
litewskim i tureckim.

Wynagrodzenie i oczekiwania finansowe kandydatéw

W przypadku centrow ustug biznesowych mozna wyrdznic
4 poziomy stanowisk, wyznaczajgce wysokos¢ wyna-
grodzenia pracownikéw:

= Miodszy Specijalista:
Oczekiwania kandydatéw na stanowiskach Juniorskich
w sektorze nowoczesnych ustug ksztattujg sie na
bardzo podobnym poziomie. Kandydaci w wiekszosci
przypadkdw nie musza posiada¢ doswiadczenia
zawodowego, a wyksztalcenie kierunkowe jest mile
widziane. Najwazniejszymi czynnikami decydujgcymi
o0 zatrudnieniu pracownika sa: znajomos¢ jezykéw
obcych, kompetencje migkkie oraz silna motywacja do
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pracy. W przypadku Miodszych Specjalistéw réwniez
mile widziane jest doswiadczenie w obstudze klienta badz
w pracy w miedzynarodowym srodowisku.

= Specijalista:

W przypadku kandydatéw na stanowiska specjali-
styczne oczekiwania finansowe rdznig sie w zaleznosci
od specjalizacji. Osoby pracujace w ksiegowosci badzZ na
stanowiskach help desk osiggajg wyzsze ptace niz osoby
pracujgce w Call Center/Contact Center.

Osoby z poziomu Specjalisty muszg posiada¢ min. 1-2
lata doswiadczenia zawodowego na podobnym stano-
wisku, czesto wyksztatcenie kierunkowe oraz doswiad-
czenie w branzy nowoczesnych ustug biznesowych.
Wymagania wobec kandydatdw moga by¢ tu duzo
bardziej szczegdtowe.

= Starszy Specjalista:
Starszy Specjalista musi wykazac sie wiedzg, kilkuletnim
(co najmnigj 4-letnim) doswiadczeniem, ukierunko-
waniem na rozwdéj w ramach poszczegdlnych dziatéw lub
procesow.

= Team Leader/Manager:
W przypadku stanowisk Team Leaderskich oraz Mana-
gerskich kompetencje jezykowe nie wptywajg na poziom
wynagrodzenia. Najistotniejszg role petnia kompetencje
zawodowe oraz doswiadczenie, a znajomosé jezykow
obcych traktowana jest najczesciej jako dodatkowy atut.

W ostatnich latach obserwuje sie widoczng zmiang poziomu
wynagrodzen i oczekiwan finansowych kandydatéw. Analiza
2 ostatnich lat dziatalnosci centrow nowoczesnych ustug
biznesowych na przyktadzie regionu poznanskiego dobrze
odzwierciedla kierunki i zakres rozwoju firm w branzy nowo-
czesnych ustug biznesowych. Ponizej zaprezentowano
poréwnanie wymagan oraz oczekiwan odnosnie réznych
poziomdw stanowisk w latach 2010 i 2012.

2010

Oczekiwania finansowe kandydatéw oraz oferowane stawki
w 2010 r. w poréwnaniu z rokiem 2012 ksztattowaty sie
na nizszym poziomie. Powodem byta przede wszystkim
mniejsza konkurencja na rynku pracodawcéw oraz mniejsza
liczba centréw nalezacych do sektora nowoczesnych ustug
biznesowych.

Oczekiwania finansowe kandydatéw mozemy podzieli¢ na

3 grupy, uwzgledniajgc kryterium jezykowe:

1. 1 grupa — angielski

2. Il grupa - jezyki popularne: niemiecki, wtoski, francuski,
hiszpanski, portugalski, czeski, rosyjski, litewski

Raport

3. lll grupa - jezyki niszowe: finski, duriski, norweski,
holenderski, szwedzki, wegierski, chirski, japonski, przy
czym jezyk firski, holenderski, chifnski i japoriski byty
i nadal sg najwyzej wyceniane.

Tabela 1. Oczekiwania finansowe kandydatéw w PLN brutto w 2010 r.

Branza Grupa | Grupa Il Grupa lll
Mtodszy Specjalista
F&A 2000-2800  2300-3200 2800 - 5500
ITO/HelpDesk 2000-2800  2300-3200 2800 - 5500
Call Center 2000-2800  2300-3200 2800 - 5500
Specjalista
F&A 3200 -4000  3400-4300 3900 - 5800
ITO/HelpDesk 3000 -4000  3400-4500 4200 - 5800
Call Center 2500-2800  2700-3000 3700 - 5000
Starszy Specjalista
F&A 4000 -5000 4500 -5500 4700 - 7000
ITO/HelpDesk 5000 - 5500 5300 -6000 5700 - 7000
Call Center 3200 - 3900 3800 -4200 4300 - 5600
Team Leader
F&A ITO/HelpDesk  Call Center
6500 7000 5000
Manager
F&A ITO/HelpDesk  Call Center
8000 9000 6000
2012

W roku 2012 oczekiwania finansowe kandydatéw oraz
oferowane stawki w poréwnaniu do roku 2010 znacznie
wzrosty, szczegdlnie w przypadku oséb z jezykami obcymi
uznawanymi za mato popularne np.: finskim, dunskim,
holenderskim czy norweskim.

Na wzrost wynagrodzer wptyngt tez dynamiczny rozwdj
sektora ustug biznesowych. W ciggu 2 ostatnich lat Poznan,
jak i pozostate osrodki offshoringu i nearshoringu w Polsce,
wzbogacity sie 0 nowe inwestycje. Coraz wiecej firm oferuje
bogate pakiety relokacyjne, dzieki czemu kandydaci chetnie
zmieniajg miejsce zamieszkania. W rezultacie konkurencijg dla
lokalnych inwestordow stajg sie tez firmy z innych osrodkéw
biznesowych na terenie catego kraju. Warto zwrdci¢ uwage na
atrakcyjng lokalizacje Poznania, ktdry znajduje sie wzglednie
blisko wszystkich najwiekszych skupisk nowoczesnych
centréw biznesowych w Polsce. Korporacje w coraz bardziej
agresywny sposob walczg o kazdego kandydata m.in. ofe-
rujgc wynagrodzenia wyzsze niz konkurencja.
Szczegdtowe  zestawienie  wynagrodzent znajduje  sie
w Tabelach 3A-3B. (Zrédto: Analiza CPL Market Flash).
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Tabela 2. Oczekiwania finansowe kandydatéw w PLN brutto w 2012 r.

Branza Grupa | Grupa Il Grupa lll
Miodszy Specijalista
F&A 2100 - 3200 2300-3500 2800 - 5500
ITO/HelpDesk 2100-3200  2300-3500 2800 - 5500
Call Center 2100-3200  2300-3500 2800 - 5500
Specijalista
F&A 3300-4200  3500-4500 4000 - 6000
ITO/HelpDesk 3300-4200  3500-4800 4300 - 6800
Call Center 2800-3300  3000-3500 3800- 6000
Starszy Specjalista
F&A 4000 -5500 4500 -6000 4700 - 8000
ITO/HelpDesk 5500 - 6500 5800 - 6800 6500 — 9000
Call Center 3400 - 4500 3600 - 4800 4000 - 7000
Team Leader
F&A ITO/HelpDesk  Call Center
7000 8000 6000
Manager
F&A ITO/HelpDesk  Call Center
9000 10000 7000

Tabela 3A. Helpdesk Specialist — wynagrodzenia w PLN brutto w 2012 r.

Jezyk Junior Specialist Senior Team Leader Manager
Specialist

Angielski 2700-3200 3300-4200 5500-6500 6500-7500 7500 - ...
Niemiecki 2800-3300 3500-4800 5800-6800 7 000-8500 8500 - ...
Francuski 2800-3300 3500-4800 5800-6800 7 000-8500 8500 - ...
Hiszpariski 2800-3300 3500-4800 5800-6800 7 000-8500 8500 - ...
Wioski 2900-3300 3500-4800 5800-6800 7000-8500 8500 - ...
Portugalski 2900-3300 3500-4800 5800-6800 7 000-8500 8500 - ...
Holenderski 4500-5500 5600-6800 7500-9000 9000-10000 10000 - ...
Szwedzki 3600-4100 4300-5500 6500-7200 9000-10000 10000 - ...
Norweski 4000-4700 5000-5800 6800-7500 9000-10000 10000 - ...
Finski 4800-5500 5600-6800 7500-9000 9000-10000 10000 - ...
Duriski 3800-4500 4600-5600 6800-7500 9000-10000 10000 - ...
Czeski i Stowacki 3000-3300 3700-4800 5800-6800 7000-8500 8500 - ...
Litewski 3000-3300 3700-4800 6500-7200 7000-8500 8500 - ...
Wegierski 3500-4200 4500-5500 5800-6800 9000-10000 10000 - ...
Turecki 3000-3300 3500-4800 5800-6800 7 000-8500 8500 - ...
Rosyjski 3000-3300 3500-4800 5800-6800 7 000-8500 8500 - ...

Zrédto: Analiza CPL Market Flash

Porédwnanie wynagrodzen za lata 2010 i 2012 pokazuje,
ze 0 najwiekszym wzroscie wynagrodzen mozemy mowic
w  przypadku stanowisk wymagajgcych  znajomosci
niszowych jezykdw obcych — ptace zwigkszyty sie nawet
0 1 000 PLN w przypadku stanowisk specjalistycznych
i 1500 — 2 000 PLN w przypadku Starszych Specjalistow.
Place osdb mdwigcych wylacznie w jezyku angielskim
wzrosty w wigkszosci ok. 100-300 PLN w przypadku
Specjalistéw i 500 PLN w przypadku Starszych Specjalistéw.

Benefity i pakiet socjalny

Oferowane przez pracodawcéw z sektora nowoczesnych
ustug biznesowych benefity oraz pakiety socjalne wraz
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Tabela 3B. Call/Contact Center Agent — wynagrodzenia w PLN brutto w 2012 r.

Jezyk Junior Specialist Senior Team Leader = Manager
Specialist

Angielski 2100-2600 2800-3300 3400-4500 4600-6500 7000-..
Niemiecki 2600-3000 3000-3500 3600-4800 5000-6000 7500-..
Francuski 2600-3000 3000-3500 3600-4800 5000-6000 7500-..
Hiszpariski 2600-3000 3000-3500 3600-4800 5000-6000 8000-..
Wioski 2600-3000 3000-3500 3600-4800 5000-6000 8000-..
Portugalski 2600-3000 3000-3500 3600-4800 5000-6000 8000-..
Holenderski 4000-4500 5000-5500 5500-6500 6000-7500 9000-..
Szwedzki 3500-3800 3800-4500 4600-5700 6000-7000 8000-..
Norweski 3800-4200 4500-5500 5100-6000 6000-7000 8000-..
Finski 4000-5000 5000-6000 6000-7000 6000-7500 9000-..
Duriski 3600-4100 4500-5000 5100-6000 6000-7000 7500-..

Czeski i Stowacki 2600-3000 3000-3500 3600-4800 5000-6000 7500-..

Litewski 2600-3000 3000-83500 3600-4800 5000-6000 7500-..
Wegierski 3500-4000 4200-4500 4600-5700 6000-7000 8000-..
Turecki 2600-3000 3000-3500 3600-4800 5000-6000 7500-..
Rosyjski 2600-3000 3000-3500 3600-4800 5000-6000 7500-..

Zrédto: Analiza CPL Market Flash

z rozwojem branzy zyskaty na znaczeniu. Ponizej przed-
stawiona zostata analiza zmian, ktére dokonaly sie na
przestrzeni ostatnich 2 lat:

2010

W 2010 r. firmy z sektora nowoczesnych ustug oferowaty
podstawowy pakiet socjalny, w sktad ktérego wchodzita
gtdwnie opieka medyczna, karta Multi Sport bagdz dofi-
nansowanie do nauki jezykéw. W sytuacji stosunkowo
niewielkiego nasycenia poznanskiego rynku i niewielkiej kon-
kurencji, oczekiwania kandydatéw rzadko wykraczaty poza
to, co oferowat pracodawca.

2012

W 2012 r. oczekiwania kandydatow wzrosty. Oprdcz atrak-
cyjnego wynagrodzenia, kandydaci licza réwniez na bogaty
pakiet socjalny. Obok opieki medycznej czy dofinansowania
do aktywnosci rekreacyjno-sportowej, ktére wsrdd praco-
wnikdw uwazane sg za standard, kwestig istotng sg: dofi-
nansowanie do nauki jezykéw obcych lub do dalszej edu-
kaciji, pakiety relokacyjne oraz bilety znizkowe na wydarzenia
kulturalno-rekreacyjne na wstep do instytucji kulturalnych.
Najbardziej pozadane benefity zostaty przedstawione na
Wykresie nr 1 (Zrédto: Wyniki ankiety przeprowowadzonej
wsréd kandydatow CPL Market Flash, I-VI 2012).

Na wzrost oczekiwan pracownikdw wptynagt bezposrednio
rozwaj rynku i wzrost konkurencji (lokalnej i ogdlnopolskiej),
ktéra kusi kandydatéw pozaptacowymi benefitami.

Firmy z rynku wielkopolskiego coraz czesciej deklarujg
zapotrzebowanie na pracownikdw z zagranicy badz z innego
regionu kraju. Jak wynika z ankiet przeprowadzonych przez
CPL Market Flash, wsréd oséb ubiegajgcych sie o prace
w sektorze nowoczesnych ustug biznesowych — prawie
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Wykres 1. Oczekiwania dotyczace benefitéw i pakietéw socjalnych
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Zrédto: Wyniki ankiety przeprowowadzonej wéréd kandydatéw CPL Jobs, 1-VI 2012 Badanie
CPL Market Flash

47% ankietowanych jest otwartych na relokacje. W przy-
padku tych kandydatéw pakiet relokacyjny czesto okazuje
sie kwestig decydujgca o akceptacji ztozonej im oferty.

Alternatywg dla benefitéw wymagajgcych duzych naktaddw

finansowych ze strony firmy stajg sie dodatkowe formy

Swiadczen, takie jak np.:

= pomoc W znalezieniu mieszkania oraz w przypadku
kandydatéw z innego kraju pomoc w sprawach admini-
stracyjnych oraz urzedowych,

= wspdtpraca z agencjg nieruchomosci, ktéra przedstawia

swoje oferty mieszkaniowe,

chillout roomy,

sponsorowanie/refundowanie biletdw do kina,

bony lunchowe lub dofinansowanie do positkdw,

szkolenia wewnetrzne.

Satysfakcja pracownika

Satysfakcja zawodowa pracownika kilka lat temu wigzata sie
gtdwnie ze statym zatrudnieniem, godnym wynagrodzeniem
oraz opieka medyczng. Aktualnie, w sytuacji zwiekszonej
konkurencji i walki o kandydatéw, spadek zadowolenia
Z pracy i rotacja pracownikdow stajg sie dla pracodawcow
realnym problemem. Niektdre korporacje decydujg sie na
dosc radykalne rozwigzania np. zapisy w umowie dotyczace
wytgcznosci kandydata, zabraniajgce mu odejscia z firmy
przed uptywem okreslonego czasu. Takie rozwigzanie jest
tymczasowe, poniewaz renoma pracodawcy oraz opinia na
rynku jest coraz wazniejsza dla nowych pracownikéw. Na
Wykresie nr 2 przedstawione zostaty czynniki, ktére w opinii
kandydatdw decyduja o satysfakgji z pracy. (Zrédto: Wyniki
ankiety przeprowadzonej wsréd kandydatéw CPL Market
Flash, I-VI 2012).

Wykres 2. Czynniki decydujace o satysfakcji z pracy
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Zrédto: Wyniki ankiety przeprowowadzonej wéréd kandydatéw CPL Jobs, I-VI 2012 Badanie
CPL Market Flash

Podsumowanie

Rozwdj sektora nowoczesnych ustug biznesowych przynidst
nie tylko wzrost wynagrodzen pracownikéw zatrudnionych
w centrach (BPO/SSC/ITO), wptynat tez na zwiekszenie
znaczenia benefitdw oraz dodatkowych swiadczen ofe-
rowanych kandydatom. Z pewnoscig, na znaczeniu bedzie
zyskiwat oferowany przez firmy pakiet relokacyjny, szcze-
gdlnie w perspektywie prognozowanego wzrostu zapo-
trzebowania na specjalistéw postugujgcych sie jezy-
kami zaliczanymi do niszowych — szwedzkim czy finiskim.
Dostepnos¢ specjalistéw posiadajgcych takie kompetencje
jezykowe na rynku jest stosunkiowo niewielka, dlatego
rekrutacie w znacznej mierze bedg opiera¢ sie na pozy-
skiwaniu kandydatéw z innych lokalizacji, w tym z zagranicy
— wraz z rozwojem rynku, miedzynarodowa mobilnosc
talentéw bedzie nabiera¢ coraz wigkszego znaczenia. m
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Wywiad z Jerzym Stepniem
- vice prezydentem Poznania

Outsourcing&More: Panie Prezydencie, Poznan cieszy sie
zainteresowaniem wielu zagranicznych inwestoréw, od lat
wielu potencjalnych inwestoréw pojawia sie tez na Miedzy-
narodowych Targach Poznanskich — jakie sa najwieksze
atuty inwestycyjne Poznania®?

Jerzy Stepien: Poznan stwarza coraz lepsze warunki dla
biznesu oraz inwestoréw. Do najwazniejszych atutdow nalezy
na pewno bardzo duzy potencjat ludzki, na ktdry sktada sie
najwiekszy w Polsce odsetek ludzi mtodych (25-34 lata),
ponadprzecietna znajomos¢ jezykéw obcych oraz duza
innowacyjnos¢ poznanskich studentéw. Nie bez znaczenia
jest takze duza dostepnos¢ powierzchni biurowej wysokiej
klasy oraz nowoczesna infrastruktura komunikacyjna

z nowym dworcem kolejowym, lotniskiem i wieloma drogami,
ktére powstaty na EURO 2012. Niemniej wazna jest rowniez
wysoka jakos¢ zycia — Poznan jest miastem bezpiecznym,
spetniajgcym  wysokie standardy w zakresie dostepu
i jakosci stuzby zdrowia czy szkolnictwa, a rdwnoczesnie
stolica Wielkopolski oferuje duzo mozliwosci spedzania
wolnego czasu i jest gospodarzem wielu znaczacych przed-
siewzie¢ sportowych i kulturalnych. To wszystko tworzy
unikalny klimat miasta doskonatego do zainwestowania jak
i zamieszkania.

O&M: Sektor nowoczesnych ustug dla biznesu, branza
BPO/SSC réwniez chetnie pojawia sie w  stolicy
Wielkopolski. Branza ta sprzyja rozwojowi rynku pracy — czy
w strategii Poznania, jest jakies szczegdline miejsce dla tego
typu inwestycji, czy by¢ moze jest jednym z wielu sektorow
ktorymi miasto jest zainteresowane?

JS: Oczywiscie miasto stwarza wiele mozliwosci dla biznesu
i obecnie mozemy znalez¢ przedstawicieli z wiekszosci
gatezi ustug czy produkcji. Szczegolnie silnie reprezen-
towane sg sektory takie jak produkcja zaawansowana
technologicznie, centra ustug outsourcingowych oraz centra
ustug wspdinych, R&D (badania i rozwaj).

Zgodnie z aktualng strategig pozyskiwania inwestorow zalezy
nam szczegolnie na przycigganiu inwestoréw zagranicznych
z w/w sektorow. W ostatnim czasie szczegodlnie wazny stat
sie sektor ustug nowoczesnych BPO/SSC oraz R&D. Taki
dobdr priorytetéw wynika z sytuacji na poznariskim rynku
pracy i potencjatu stolicy Wielkopolski, ktéra oferuje dobrze
wykwalifikowang kadre wykazujacg sie m.in. znajomoscia
wielu jezykdw obcych oraz duzym stopniem innowacyjnosci.
Nie bez znaczenia jest tez wspomniana juz bardzo dobra
infrastruktura okoto biznesowa, wysoka jako$¢ zycia oraz
dobra atmosfera dla biznesu.

O&M: Branza BPO zwraca szczegdlng uwage na dostepna
powierzchnie biurowa. Jak wyglada obecny rynek nierucho-
mosci biurowych w Poznaniu i jakie sa plany na najblizsze
lata”?

JS: Obecnie catkowita podaz nowoczesnej powierzchni
biurowej w Poznaniu oscyluje na poziomie 250-260 tys. m?.
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W budowie jest kolejne 50 tys. m?. Zwigkszanie zasobdw
biurowych zwigzane jest zaréwno z powstawaniem nowych
obiektéw, a takze rewitalizacjg, jak chociazby ma to
miejsce w przypadku Okraglaka. Poziom pustostandw nie
przekracza 10%, co daje nam obraz dobrego dopasowania
do oczekiwan i preferenciji najemcoéw. Coraz czesciej inwe-
storzy podejmuja decyzje o stawianiu komplekséw i parkéw
biurowych, ktdrych budowa jest roztozona w czasie na
etapy. W najblizszym czasie powstang w Poznaniu: Galeria
MM, Andersia Business Park/Silver, Wilson Office Park
(komercjalizacjia CBRE), Corner Point, Business Garden,
RochOffice, Malta House, EUREKA Technology Park, INEA
Wysogotowo, Kompleks Grunwaldzka.

O&M: Naptyw nowych inwestycji jest powigzany z mozli-
wosciami, ktore dajg Parki Przemystowo-Technologiczne
i Inkubatory Przedsiebiorczosci. Jak wyglada wspodtpraca
miasta z innymi organizacjami wspierajgcymi rozwaoj inwe-
stycji w regionie?

JS: Na terenie miasta znajdujg sie 3 parki przemystowo-
technologiczne. Sg to: Poznanski Park Technologiczno-
Przemystowy (inicjatywa miasta), Poznariski Park Naukowo-
Technologiczny (inicjatywa akademicka) i Nickel Technology
Park Poznan, ktdry byt pierwszym prywatnym parkiem
w Polsce. Kazdy z nich istotnie wptywa na rozwdj przed-
siebiorczosci oraz innowacyjnosci dajgc mozliwosé rozwoju
szerokiemu spektrum biznesu jak i studentéw. Miasto
wspiera parki, uczestniczy w organizowanych przez nie
przedsiewzieciach, ale réwniez zaprasza parki do udziatu

w waznych wydarzeniach branzowych. Potencjat parkéw
jest takze przedstawiany podczas spotkan z inwestorami
szczegdlnie z branzy IT.

O&M: W jaki sposdb prezentowany jest Poznan na arenie
zagranicznej. Mielismy okazje spotka¢ Paristwa przedsta-
wicieli na najwiekszym outsourcingowym  wydarzeniu
w Europie, czyli konferencji SSON w Amsterdamie — czy
jestescie obecni na innych outsourcingowych imprezach
w Polsce i na swiecie?

JS: Tak, w ostatnim czasie oprécz SSON potencjat Poznania
byt m.in. prezentowany na:

= targach NASSCOM w Indiach (cykl konferencji, w czasie
ktorych spotykajg sie najwigksze firmy ICT i BPO z catego
Swiata gtéwnie z Indii, USA czy WIKk. Brytanii oraz nowe,
wschodzace rynki dla sektora IT i BPO w tym Poznan);

= targach CeBIT w Hanowerze (najwigksza europejska
impreza targowa w dziedzinie oprogramowania, sprzetu
komputerowego i nowych technologii informatycznych,
na ktérych promowano Poznan jako perfekcyjna lokali-
zacje dla inwestycji w sektorze ICT i ITO);

= Regionalnym Forum Biznesowym w Poznaniu -
Roadshow (celem Forum jest wspieranie rozwoju regio-
nalnego, rozwoju miasta oraz wsparcie lokalnych przed-
siebiorcow);
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= 6. Forum Shared Services & Outsourcing Woche 2011
w Berlinie (konferencja dot. funkcjonowania rynku
BPO/SSC stanowita dobra okazje do przedstawienia
walordw Poznania i porozmawiania z potencjalnymi
inwestorami);

= World BPO Forum Nowy Jork (Forum prezentujgce
potencjat BPO na najbardziej liczacych sie rynkach
i skupiajgce uwage duzej liczby inwestordw szukajgcych
nowych lokalizacji na swoje centra).

O&M: Po dobrej promocji miasta nalezy profesjonalnie
zaopiekowacC sie inwestorem, ktéry do Panstwa kieruje
swoje kroki. Jak zbudowany jest Zespdt Obstugi Inwestora,
ilu liczy przedstawicieli i na czym polega jego praca?

JS: W strukturach Urzedu Miasta Poznania funkcjonuje
dedykowana jednostka — Biuro Obstugi Inwestoréow
i Promociji Inwestycji, ktorej jednym z gtdwnych celdw jest
opieka zardwno nad potencjalnym inwestorem jak i firmami
strategicznymi  z punktu widzenia miasta, dziatajgcymi
juz w Poznaniu. Zesp?dt liczy 11 osdb, z czego 3 osoby to
tzw. piloci inwestycyjni. Ich zadaniem w fazie przed pod-
jeciem decyzji przez inwestora jest dostarczenie informacii
oraz organizacja i przeprowadzenie spotkan z inwestorami
obecnymi juz w Poznaniu, uczelniami lub ze mng, w zale-
znosci od potrzeby, oraz pomoc w przebrnieciu przez decyzje
administracyjne. Kontakt oczywiscie sie nie urywa, pilot
jest przypisany na state do danego inwestora, wspdtpraca
jest wielowymiarowa, od promocji po pomoc w dziataniach
majgcych na celu wprowadzenie nowych gatezi dziatalnosci
i rozwoju.

Jako jedno z dziafarh majgcych na celu systematyczne
polepszanie relacji oraz budowanie symbiozy pomiedzy
biznesem a naukg, warto wymieni¢ spotkanie przedsta-
wicieli poznariskich centréw z poznariskimi  uczelniami.
Biznes reprezentowaly 23 firmy, m.in.: MAN, Carlsberg,
Franklin Templeton Investments, IKEA, Samsung, GSK,
McKinsey&Company; nauke za$ 4 poznanskie uczelnie
— Uniwersytet im. Adama Mickiewicza, Politechnika
Poznariska, Uniwersytet Ekonomiczny, Wyzsza Szkota
Bankowa. Celem spotkania byto nawigzanie dialogu na
temat przysztej wspodtpracy, szczegdlnie w zakresie lepszego
przygotowania studentéw do pracy w centrach.

O&M: Panie Prezydencie, biznes to nie wszystko. Po pracy
nalezy sie chwila oddechu — co mozna w Poznaniu robi¢
po godzinach i jak mozna spedzi¢ ciekawie weekend?
Czes¢ z zagranicznych inwestoréw sprowadza kluczowa
kadre wraz z rodzinami, na co moga liczy¢ obcokrajowcy
w Poznaniu?

JS: Tak jak juz wczesniej wspominatem, Poznan daje duzo
mozliwosci aby mito i ciekawie spedzi¢ czas wolny kazdemu
cztonkowi rodziny. Bogata oferta teatrow, muzedw i kin
w tym najwieksze w Europie. Wielbicielom uprawiania sportu
polecitoym kompleks sportowo-rekreacyjny w samym sercu
miasta, czyli jezioro Maltariskie z Aquaparkiem (czes¢ rekre-
acyjna, sauny i basen olimpijski), sztucznym stokiem nar-
ciarskim i torem wioslarskim. Na fanéw pitki noznej czeka
jedna z aren UEFA EURO 2012, a na amatoréw motoryzagiji
jedyny tor wyscigowy w Polsce. W ciggu roku takze odbywa
sie wiele wydarzen kulturalnych, koncertow i festiwali np.
Festiwal Teatralny Malta i Festiwal Filmowy Transatlantyk.

O&M: Na koniec naszej rozmowy poprosilibysSmy o matg
statystyke w odniesieniu do inwestycji outsourcingowych.
Prosze nam podac ile obecnie jest w Poznaniu inwestorow
BPO/SSC/ITO/R&D i Call/Contact Centre i ilu zatrudniajg
pracownikow?

JS: Obecnie w Poznaniu znajduje sie ponad 30 centréow
ustug nowoczesnych BPO/SSC/ITO i Call/Contact Centre
zatrudniajgcych ponad 8 tys. osdb. Liczba ta stale sie
powieksza, gdyz co roku przychodzag do nas kolejni inwes-
torzy. W ostatnim czasie swoje centra w Poznaniu otworzyli
m.in. HolidayCheck, Samsung, oraz kolejny, ktérego nazwy
jeszcze nie moge wymienic.

O&M: Dziekujemy za rozmowe i trzymamy kciuki za kolejne
inwestycje. Bedziemy sledzi¢ rozwaj rynku ustug outsourcin-
gowych w Poznaniu. =

Jerzy Stepien

Jest absolwentem Wydziatu Prawa i Administracji
Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza w Poznaniu,
ktory ukonczyt z wyrdznieniem. Zanim zostat Zastepca
Prezydenta Miasta Poznania pemit m.in. funkcje jak: Prze-
wodniczacy Rady Miejskiej w Sremie (1994-1998), Wi-
cewojewoda Wielkopolski (1998-2002), Radny Sejmiku
Wielkopolskiego, zajmujgcy sie sprawami naruszenia
dyscypliny finansdéw publicznych.

Od 2002 r. jako Zastgpca Prezydenta do spraw
planowania przestrzennego oraz spraw spotecznych
realizuje wiele zadan z ktérych warto wymieni¢ m.in.
realizacje polityki przestrzennej miasta, administracje
architektoniczno-budowlang, administracje geodezyjna.

W czasie wolnym od pracy ceni sobie literature
oraz kinematografie historyczng, autobiograficzna,
przyrodniczg i krajoznawczg. Lubi takze oddacé sie
kulinariom przy dzwiekach bluesa.
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Zamow bezptatnie

OutsourcingMlore do swojej firmy

' Outsourcing

Jak to zrobic?

Jesli obecnie otrzymujesz Jesli nie otrzymujesz
juz nasz magazyn, naszego magazynu,
wystarczy ze potwierdzisz zarejestruj sie w naszej
chec¢ otrzymywania go bazie.
w roku 2013.
= Wejdz na strone

www.outsouréingancimore.plf

www.ou’isour(:ingandmnre.pi.f zamow

potwierdz 2. Wypenij formularz
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Wolmech Skrudlik
— wywiad z szefem
MAN Accounting Center
w Poznaniu

Outsourcing&More: MAN Accounting Center to jedno
z wiekszych centrow SSC, ktore prowadzi swoja dziatalnosé
operacyjng w Poznaniu. Od kiedy jestescie obecni w stolicy
Wielkopolski i dlaczego wybraliscie Poznan?

Wojciech Skrudlik: Oficjalny start naszego centrum nastgpit
we wrzesniu 2006 r. Byto kilka istotnych powoddw, dla
ktérych wybralismy stolice Wielkopolski jako optymalng
lokalizacje naszej siedziby. Niezwykle wazna dla nas byta
dostepnosc¢ pracownikdw o odpowiednich kwalifikacjach,
w tym jezykowych, przy czym jezyk niemiecki odgrywat dla
nas kluczowe znaczenie. Przygladalismy sie tez temu ile firm
sektora SSC/BPO jest juz obecnych w Poznaniu (Poznan
wypadt przy tym kryterium zdecydowanie lepiej niz Krakéw
— druga najlepsza lokalizacja, ktérg rozwazalismy). Nie bez
znaczenia byta obecnos¢ zaktadu produkcyjnego MAN
w poblizu Poznania, a tym samym mozliwosé skorzystania
z istniejgcego doswiadczenia w zakresie infrastruktury, SAP
know-how czy wiedzy ksiegowej. Z tego wiasnie zaktadu
pochodzg pierwsi pracownicy MAN Accounting Center.
Wiele z tych oséb pracuje z nami do dzisiaj.

Inne czynniki przemawiajgce za Poznaniem to wsparcie
lokalnych wtadz samorzadowych, jak réwniez dogodne
potgczenia lotnicze z naszg centrala w Monachium (4 loty
bezposrednie dziennie).

O&M: A kiedy Pan dotaczyt do MAN Accounting Center?
Czy jest to pierwsze Centrum SSC/BPO, w ktorym rozwija
Pan swojg kariere?

WS: Do MANa dotgczytem ponad 3 lata temu. Swojg droge
zawodowg rozpoczynatem jako audytor w Deloitte, gdzie
zajmowatem sie ,przeswietlaniem” sprawozdarn finansowych
matych i wielkich przedsiebiorstw. Przed dotgczeniem
do MAN Accounting Center pracowatem ponad 5 lat
w Capgemini (duzej spdtce typu BPO) w Krakowie.

O&M: Biegle Pan wiada jezykiem polskim, angielskim
i niemieckim — czy jezyki obce sg niezbedne do pracy
w MAN A.C.? Jakich kompetencji poszukujecie u kandy-
datow do pracy?

WS: Jestesmy firma niemiecka o ponad 250 letniej tradycji,
stad jezyk niemiecki jest powszechnie obecny w catym kon-
cernie, cho¢ oficjalnie jezykiem korporacyjnym od ok. 3 lat
jest jezyk angielski.

Kompetencije jezykowe sg kluczowe do pracy w tego typu
biznesie. Oczywiscie wazna jest tez znajomos¢ ksiego-
wosci czy controllingu, ale tego mozemy nauczy¢ naszych
pracownikéw, podczas gdy nauka jezyka jest dos¢ dtugo-
trwatym procesem, a przy tym czesto kluczowym czynnikiem
sukcesu w relacjach z naszymi klientami. Istotne sg tez dla
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nas: doktadnos¢, przywigzywanie uwagi do szczegotdw,
umiejetnos¢ pracy w zespole, otwartos¢ na zmiany czy
podwazanie statusu quo, szczegdlnie istotne w drodze do
poszukiwania usprawnien, do ktérych mocno zachecamy
naszych pracownikéw.

O&M: Poznan, to rowniez siedziba innych organizacii
SSC/BPO. llu inwestorow tej branzy jest obecnych
w Poznaniu i jaki jest w nich poziom zatrudnienia?

WS: Kiedy rozpoczynaliSmy naszg dziatalnosé¢ w 2006 r.
organizacji typu SSC/BPO byto dostownie kilka. Obecnie
jest ponad 30 tego typu podmiotéw, ktdre zatrudniajg
ponad 8 tys. pracownikéw. W przypadku Poznania nastgpit
w ostatnich 2-3 latach istotny przyrost liczby zatrudnionych
w branzy SSC/BPO pracownikdw, co jest gtdwnie efektem
pojawienia sie nowych graczy (miedzy innymi IKEA,
Bridgestone czy Mc Kinsey). Nie bez znaczenia jest rowniez
rozwdj istniejgcych centréw, ktdre — co wynika z badan
ABSL - generuja przecietnie wigkszy wzrost zatrudnienia niz
wynikajacy z pojawienia sie nowych podmiotow.

Dla przyktadu, nasze Centrum, ktére zatrudniato na poczatku
ok. 30 osdb, obecnie zatrudnia ponad 300 i nadal bedziemy
sie rozwija¢ (migrujac procesy dla nawet takich krajow jak
Rosja czy Indie).

Do Poznania pukajg kolejni potencjalni inwetorzy, co prze-
mawia za tym, ze najprawdopodobnigj liczba organizaciji
typu SSC/BPO jeszcze wzrosnie.

O&M: Kadra, ktodra zasila poznanskie centra nowoczesnych
ustug dla biznesu, to mtodzi, wyksztatceni ludzie. Poznariskie
uczelnie wykazujg mocne zainteresowanie wspieraniem
branzy outsourcingowej — jak uktada sie Wam wspotpraca
ze szkotami wyzszymi? Czy macie dla uczelni jakies sugestie
co do programow nauczania®?

WS: Poruszyt Pan niezwykle wazny aspekt. Zanim odpo-
wiem pozwole zadaé pytanie: dlaczego mimo, ze co roku
poznariskie uczelnie konczy wielotysieczna armia absol-
wentow, firmy nowowczesnych ustug biznesowych, jakimi
niewatpliwie sg firmy SSC/BPO, majg problemy w zna-
lezieniu pracownikéw? RozmawialiSmy o tym zjawisku
otwarcie podczas okragtego stotu z przedstawicielami wtadz
miasta, uczelni wyzszych oraz firm z naszej branzy. Wydaje
mi sig, ze rynek szerokopojetych ustug outsourcingowych
jest na tyle jeszcze nowym rynkiem, ze brakuje po pierwsze
Swiadomosci wsrdd instytucji edukacyjnych oraz samych
studentéw, a programy studiéw nie sg jeszcze dostatecznie
dostosowane do potrzeb tego rynku. W efekcie, jesli uda
nam sie znalez¢ kandydata do pracy, to poswigcamy sporo
czasu i srodkéw by wdrozy¢ go do wykonywania zawodu.

Dlaczego umiejetnosci zarzagdzania projektami, interdyscy-
plinarnej pracy w grupach, znajomos¢ réznic kulturowych
czy wrecz praktycznej obstugi najwigkszych programéw
ksiegowych nie moze by¢ nauczane podczas studiow?

Reasumuijgc, jestesmy swiadomi, ze sporo jest w tym
obszarze jeszcze do zrobienia, natomiast cieszg przyktady
uczelni (np. Wyzsza Szkota Bankowa w Poznaniu), gdzie
uczelnie aktywnie wychodzg naprzeciw biznesowi i sg
bardzo otwarte w dopasowaniu swoich programéw
nauczania, czy w stwarzaniu serii wyktadéw otwartych pro-
wadzonych w catosci przez praktykdéw biznesowych by
w rezultacie moc oferowac swoim studentom najbardziej
potrzebng oferte edukacyjna, ktdra utatwi pdzniej znalezienie
atrakcyjnej pracy.

O&M: W Poznaniu reprezentuje Pan ABSL. Kilka miesiecy
temu ABSL zorganizowat w Poznaniu tzw. Regional Chapter.
Jaka jest rola tych spotkan i czy dzieki nim udaje sie Paristwu
zacheca¢ nowych cztonkow do wstgpienia w szeregi
Zwigzku Liderow Nowoczesnych Ustug dla Biznesu?

WS: To prawda, rolg regionalnych chapteréow ABSL jest
wzmachianie wspodtpracy miedzy cztonkami ABSL dziata-
jacymi w danym regionie, a instytucjami lokalnymi typu
uczelnie wyzsze czy samorzady. Do kluczowych zadan
chapteréw ABSL nalezg: wymiana wiedzy/najlepszych
praktyk miedzy firmami SSC/BPO, promowanie sektora
wsrdd lokalnych spotecznosci, wspdine dziatania CSR jak
réwniez networking. Obecnie wystartowaliSmy z szescioma
chapterami: w Poznaniu, Wroctawiu, Krakowie, Katowicach,
todzi i Tréjmiescie. Musze przyznac, ze zainteresowanie
tego typu, bardzo praktyczng wspdtpraca jest spore, o czym
Swiadczg kolegjne firmy dofaczajgce do stowarzyszenia
ABSL.

O&M: Dzigkujemy za rozmowe. m

Woijciech Skrudlik

Biegly rewident, absolwent Uniwersytetu Ekono-
micznego w Krakowie (Finanse i Bankowosc). Pracowat
kilka lat w Deloitte w oddziale w Warszawie oraz Krakowie
jako audytor zajmujac sie badaniem sprawozdan finan-
sowych i kontroli wewnetrznej. Przez 5 lat pracowat
nastepnie w Capgemini na réznych stanowiskach,
bedac odpowiedzialnym m.in. za migrowanie procesow
ksiegowych i zakupowych z réznych krajow europej-
skich i USA do Polski, a takze biezace zarzadzanie,
standaryzowanie i optymalizowanie proceséw BPO.
Obecnie jest szefem MAN Accounting Center
w Poznaniu. Wojciech ma 36 lat, jest zonaty, ma
dwojke dzieci. Zainteresowania: podrdze, psychologia
i lotnictwo.
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Call centers w Polsce...

20 lat pozniej

Rok 2012 — polski rynek call center osigga wiek petnoletni.
Refleksja ta, a takze potrzeba chwili, o ktérej za chwilg,
sktonity mnie do napisania tego tekstu, ktory przyblizy
poczatki tej branzy i czas powstawania pierwszych ustu-
gowych call center w Polsce. Potrzeba chwili to fakt, ze coraz
wigcej mtodych ludzi interesuje sie tym rynkiem, nie tylko od
strony mozliwosci zdobycia cennych kompetencji juz na
poczatku drogi zawodowej, ale takze od strony naukowe;.
Mamy juz w Polsce prace doktorskie, mamy prace magi-
sterskie na ten temat.

Na Swiecie przyjeto sie, ze call centers jakie znamy powstaty
wraz z rozwojem Automatic Call Distributor — aplikacji wdro-
zonej w 1973 r. przez firme Rockwell dla Continental Airlines
w celu uproszczenia systemu telefonicznej rezerwacii
biletow lotniczych. To jeden z mitéw na temat tego rynku.
Rockwell rzeczywiscie byt jednym z pierwszych integra-
toréw ACD, natomiast tak naprawde pierwsze call centers
powstaty troche wczesniej, bo w potowie lat 60-tych. Wtedy
to pojawity sie centrale telefoniczne — Private Automated
Business Exchanges (PABX) — umozliwiajgce zarzadzanie
duza liczbg kontaktow telefonicznych.

Jednak ACD pozostata kluczowa technologig determinujgca
definicje call center. Spetnia ona najwazniejsze z punktu wi-
dzenia klienta kryterium — umozliwia potgczenie z pierwszym

wolnym konsultantem w mozliwie najkrétszym czasie. To
wiasnie ACD przyczynito sie do powstania koncepciji call
center w wymiarze, jaki teraz znamy. Natomiast pierwsze
namiastki systemu ACD prawdopodobnie pojawity sie
w 1950 r. do obstugi potaczen przez operatorow. Tu nalezy
sie wyjasnienie mfodszym czytelnikom: kiedys wszystkie
rozmowy telefoniczne byty realizowane przez telefonistki.
Dzwonito sie do firmy telekomunikacyjnej lub szto na poczte
i zamawiato rozmowe. Niestety, co do tej daty, nie ma
zadnych konkretnych dowoddw.

Jednym z najwczesniejszych przyktadéw na istnienie call
center jest The Birmingham Press and Mail w Wielkiej
Brytanii. Na starych zdjeciach z roku 1965 mozna zauwazy¢
telefonistki siedzgce w rzedach uzywajgce indywidualnych
terminali i wykonujgce potgczenia.

Technologia kreuje nowe ustugi

W latach 70-tych systemy PABX byly juz zintegrowane
z ACD, co pozwalato na znaczne zwiekszenie skali jedno-
czesnych potgczen. | tak, w maju 1972 r. New Scientist
poinformowat, ze Barclaycard zainstalowat centrale PABX
w swoim centrum przetwarzania danych. Posiadany ACD
umozliwiat jednoczesne potgczenie z 72 dzwonigcymi.
Konsultanci mieli mozliwos¢ sprawdzenia zapisdw na
kartach kredytowych 1,6 min klientéw banku.

W tym samym czasie zaczeto instalowac¢ zautomatyzowane
systemy umozliwiajgce bardzo szybki dostep do danych kon-
sumentow. Ten fakt wytyczat kierunek ekspansji call center.
Wprowadzane w latach 70-tych i 80-tych nowinki techno-
logiczne umochity znaczenie call center w codziennym zyciu
kazdego cztowieka.

W roku 1985 w Wielkiej Brytanii powstata pierwsza
firma sprzedajgca ubezpieczenia wytgcznie przez telefon
— Direct Line. W tym czasie w USA powstaje Aspect
Telecommunications, ktéra znacznie usprawnia system ACD.
Teraz mozliwe jest kierowanie potgczen z telefondw tono-
wych — poprzez rozréznienie rodzajow potaczen — w bardziej
efektywny sposodb. Miato to wielkie znaczenie dla kosztéw,
bo wiekszos¢ potaczen byta bezptatna. Konsumenci dtugo
czekali w kolejce na potaczenie, wiec usprawniony system
znacznie skracat czas oczekiwania na rozmowe.
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Innowacyjne funkcjonalnosci ACD napedzaty tez rozwdj
nowych ustug. W 1989 r. w Wielkiej Brytanii powstaje
pierwszy bank w formule direct — First Direct nalezagcy do
Midland Bank. Obecnie jest wtasnoscig HSBC i posiada 1.2
min konsumentow.

Witedy tez konsumenci, oczarowani nowoscig, jaka byt
wygodny sposob zakupu i bezposredni kontakt z firma, byli
o wiele bardziej sktonni naby¢ rozne produkty czy ustugi tg
droga. Oto jak prace w tych latach wspomina jeden z angiel-
skich konsultantéw. — ,,...Pracowatem w firmie Yellow Pages
od roku 1976 w pionierskigj jak na owe lata telesprzedazy
reklam dla biznesu. Genialna praca, doskonate pienigdze
i wspaniala atmosfera w biurze, z podobnie myslacymi,
zmotywowanymi do pracy kolegami. Dzieki pracy w call
center mogtem kupi¢ dom przed 21 rokiem Zycia i jestem za
to wazieczny...”.

20 lat p6zniej...

Poczatek polskich profesjonalnych call centers to wczesne
lata 90-te XX wieku. To prawie 20 lat péZniej niz na swiecie.
Jednag z pierwszych ustugowych firm call center byta Kontakt
Telemarketing zatozona przez Jacka Barankiewicza.

— ,Na jesieni 1994 r. otrzymalismy propozycje organizacji
polskiego oddziatu duzej miedzynarodowej firmy. Dia pro-
wadzenia dziatalnosci niezbednym elementem miato byc
wiasne call center. Jak bysmy dzisiaj powiedzieli ,in house”
— wspomina Jacek Barankiewicz, cztonek Rady Nadzorczej,
istniejacej do dzis pod nazwag DataContact firmy, — ,/Nie
bardzo wiedzielismy wtedy o co chodzi, ale ochoczo przysta-
pilismy do dziatania. Niestety nie dogadalismy sie z naszym
zagranicznym partnerem i do wspofpracy nie doszto, ale
my mielismy juz piekny lokal z dobrym dostepem do linii
telefonicznych, co w tych czasach stanowito rzadkosc oraz
grupe pracownikow chetnych do pracy i zapalonych do
naszego projektu. Jednym stowem mielismy wszystko co
potrzeba, a przynajmnigj tak nam sie wydawato, do organizacji
call center. Z drugiej strony na rynku nie byto wtedy nikogo
z takg ofertg, wiec z wrodzonym polskim optymizmem
uznalismy to za niepowtarzalng okazje i postanowilismy ja
wykorzystac. W styczniu 1995 uruchomilismy w Wotominie
k. Warszawy nasze pierwsze call center”. W przypadku
Kontakt Telemarketing call center to bardzo szumne okre-
Slenie. Pierwszego dnia firma posiadata 10 komputeréw, 5
telefondw i bardzo duzo entuzjazmu.

Rok 1995 to byt szczegdiny czas dla polskiej komunikacii
telefonicznej. Dynamicznie rozwijata sie Telekomunikacja
Polska a liczba telefondw stacjonarnych wzrosta od 1989 r.
Z niespeta 3 do 5,5 min. Oznaczato to, ze prawie co drugi
telefon w Polsce byt telefonem nowym. Ludzie nie mieli
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jeszcze praktyki w uzywaniu telefonu jako narzgdzia komu-
nikacji, a przede wszystkim nie mieli ztych doswiadczen.
Wiekszos¢ konsumentéw cieszyta sie otrzymujgc telefon
z informacjg promocyjng i nikt nie walczyt z telemarketingiem.

- Z drugiej strony — jak wspomina Jacek Barankiewicz —
mielismy liczne ograniczenia techniczne i technologiczne.
Nie byto numerow 0-800, ani 0-700. Nie byto petnego rozpo-
zZnawania numeru przychodzgcego ani wielu innych utatwien.
To wiasnie technika byta naszg najwigkszg bolaczka. 80%
czasu poswiecalismy na dyskusje, jak obejsc¢ techniczne
ograniczenia. Kazda wizyta w call center na zachdd od
Odry przyprawiata nas o frustracje. Stad pojawiata sie silna
potrzeba improwizacji i szukania wfasnych rozwigzan. Byc¢
moze wiasnie dlatego dzisiaj mamy w Polsce centra, ktorych
absolutnie nie musimy sie wstydzic. Czesto dysponujemy
rozwigzaniami bardziej nowoczesnymi i lepiej dostosowanymi
do naszych potrzeb”. Dzisiaj DataContact (dawniej Kontakt
Telemarketing, potem AS Kontakt) posiada 2 lokalizacje,
320 stanowisk i $wiadczy ustugi na rynku polskim i rynkach
europejskich w wielu jezykach.
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Jednak najwiekszy wzrost organiczny od poczatku swojej
dziatalnosci w 1997 r. zanotowata Call Center Poland, firma
zatozona przez Jana Motza i Kinge Nowakowskg. Po kilku-
nastu latach pobytu w USA Jan Motz zainwestowat w Polsce
w jedno z pierwszych centréw obstugi telefonicznej. CCP
szybko zdobyta najwiekszy udziat w polskim rynku. Po pieciu
latach przychody wynosity az 26 min ziotych.

- Pierwszym duzym klientem CCP byt koncern tytoniowy
Philio Morris — méwi Jan Motz — Ruszalismy na dziewiczym
rynku, rownolegle z kilkoma innymi firmami z tej branzy. Dzis
trudno uwierzyc, ale w tamtych latach mafto kto wiedziaf, co
to jest ustugowe call center. Trzeba byfo poswigci¢ mase
energii, by wyedukowac rynek, wyttumaczy¢ polskim firmom,
Jjaki wptyw moze miec call center na poprawe obstugi klienta”.

Pomagat fakt, ze w latach 90-tych szybko naptywat do Polski
kapitat zachodni: swoje spotki otwieraly tu firmy miedzy-
narodowe, ktére lepiej znaty ten model dziatalnosci. Dobrym
okresem byt czas wchodzenia na rynek funduszy emery-
talnych — infolinie byty dla nich niezbedne. Dzis, po 15 latach,
Call Center Poland jest ciggle w czotéwce ustugowych call

centers. Spdtka wyksztatcita cate zastepy profesjonalnej
kadry managerskiej, ktdra teraz zarzadza najwigkszymi
biurami obstugi klienta w Polsce.

W latach 90-tych rynek call center dopiero raczkuje, a na
Zachodzie dzigki Internetowi nastepuje boom na ustugi call
center.

Rola Internetu w rozwoju call centers

W latach 90-tych rynek call center gwattownie wzrasta,
napedzany dodatkowo rozpowszechnieniem Internetu. Tak
zwane firmy dot.com” masowo przyciagaja inwestorow
zafascynowanych wizjg wielkich zyskéw z mozliwosci, jakie
daje Internet. Strony www stajg sie gtéwnym punktem kon-
taktu i sprzedazy dla coraz wiekszej liczby firm, a call centers
stajg sie niezbedne w kontaktach z konsumentami, petniac
role obstugows, sprzedazowg czy wsparcia technicznego.
Niestety nie trwa to dtugo. Na poczatku XXI wieku w 2001 .
.dot.com.krach” sprawia, ze wiele internetowych firm
bankrutuje.

Jednak rozpedzony rynek call center nie zatrzymuje sie. Do
2003 r. tylko w Wielkiej Brytanii powstaje 5,320 call center
zatrudniajacych prawie 800 tys. osdb, w tym pdt miliona
konsultantéw telefonicznych. Gtéwnym kosztem sg tu
pracownicy, wiec firmy poszukujg sposobdéw na obnizenie
kosztéw dziatania call center.

| tak na poczatku XX| wieku odnotowano wsrdad duzych firm
tendencje do przeniesienia dziatéw obstugi klienta zagranice.
Tansze koszty pracy, a czasami lepsze umiejetnosci sity
roboczej spowodowaty wielki boom lokalizacji w Indiach, na
Filipinach i w Afryce Potudniowe;.

Polski nearshoring

Ale nie tylko tam. W 2004 r. istniejgca juz na polskim
rynku firma arvato nalezgca do koncernu Bertelsmann
AG otworzytla w Polsce, na dojrzatym juz rynku swoje
ustugowe contact center. arvato wykorzystato woéwczas
Swiatowy trend przenoszenia obstugi klienta w ramach tzw.
nearshoringu lub offshoringu. — ,Bertelsmann AG z jednej
strony posiadat w swoim portfolio klientow, u ktdrych pojawita
sie taka potrzeba, a z drugiej strony miat lokalizacje w tych
czesciach Swiata, ktdre byly atrakcyjne w tym kontekscie,
miedzy innymi w Polsce — mowi Joanna Rada, zarzadzajaca
obszarem contact center w arvato — ,arvato ma wpisane
w Swojg strategie wychodzenie naprzeciw potrzebom
klientow, tak wiec jedynym stusznym krokiem byfo skorzy-
stanie z kompetencji dywizji dziatajgcej na rynku roazimym
W polfgczeniu z szerokg wiedzg na temat procesow u klienta
w centrali arvato, dziafajgcej na tym rynku od lat”.
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Jak wiemy, wzrost ustug offshoringu na wiecie nie trwat
dtugo. Klienci mieli problemy ze zrozumieniem jezyka
angielskiego, jakim postugiwali sie konsultanci z Dalekiego
Wschodu i wyrazali swoje niezadowolenie z tego powodu.
Takze z powodu likwidowania miejsc pracy na rodzimych
rynkach. Dlatego, w drugiej potowie pierwszej dekady XXI
wieku odnotowano spektakularne powroty najwigkszych
firm z USA i Wielkiej Brytanii na wtasne podworka.

arvato nie miato takich problemdéw. W pierwszym contact
center w Szczecinie rozpoczeto Swiadczenie ustug dla
jednego z liderdw rynku informatycznego. W zwigzku
z wysokimi wymaganiami klienta w zakresie utrzymania swia-
towych standardéw obstugi, arvato musiato od poczatku
dziata¢ na wysokim swiatowym poziomie. Dotyczyto to
zarowno skali operacji — 100 stanowisk — jak i zastosowania
najnowszych technologii, systemow, zasad bezpieczenstwa,
etc., ktére musialy by¢ kompatybilne z globalnymi oczeki-
waniami klienta. — ,,Rozpoczelismy od prostych procesdw
aktywacyjnych w7 jezykach: niemieckim, rosyjskim,
ukrainskim, sfowackim, wegierskim, czeskim oraz polskim
— wspomina Joanna Rada. — Stopniowo zakres prac sig
rozszerzat | pojawiaty sie bardziej specjalistyczne operacje
wymagajgce coraz wyzszych kompetencji i umigjetnosci od
naszych pracownikow”.

Dla polskich fili swiatowych potentatdw call center, takich
jak Teleperformance, arvato czy Sitel, niematym wyzwaniem
na poczatku dziatalnosci byta znajomos¢ proceséw obstugi
klienta, ktdre byly dla polskich pracownikéw czyms zupetnie
nowym. Sama pamietam, wspoétuczestniczac w tworzeniu
call center sieci Plus, ze gdyby nie transfer wiedzy od
zagranicznych udziatowcow i zagraniczni managerowie,
ktérzy nas prowadzili krok po kroku, tak profesjonalne call
center by nie powstato.
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— ,Teraz jest oczywiscie inaczej — méwi Joanna Rada — na
rynku jest wiele 0sob, ktdre majg juz wieloletnie doswiadczenie
i wysokie kompetencje w kierowaniu centrami kontaktowymi
i chetniej migrujg za pracg. Na szczescie w ramach koncernu
funkcjonuje silny proces transferowania wiedzy operacyjnej
i kontraktowej, tak wiec nasze braki bardzo szybko zostaty
uzupetnione. Dodatkowym utrudnieniem dla operacji byt
aspekt orientowania sie w miedzynarodowych procesach
obstugi, poniewaz zupetnie inne wymagania, inny ocze-
kiwany czas rozmowy, a nawet sposob jej prowadzenia ma
dla przyktadu obywatel Niemiec niz obywatel Wtoch. Teraz
te unikatowg wiedze wykorzystujemy Swiadczac ustugi na
polskim rynku”.

Nieustanny rozwéj

Obecnie rynek call center to branza zatrudniajgca miliony
0s6b na calym Swiecie. Wzrost popularnosci social media
i nowych technologii ma znaczny wplyw na jego rozwaj.
Istotny wptyw ma réwniez obnizenie kosztu wejscia na ten
rynek — poprzez wirtualne rozwigzania, na przyktad Cloud
computing (chmura obliczeniowa — korzystanie z oprogra-
mowania i zasobdw zewnetrznego dostawcy — eliminacja
koniecznosci zakupu licencji, instalacji czy administracii
oprogramowaniem), a co za tym idzie rdwniez mozliwosci
pracy zdalnej (telepracy).

Stowarzyszenie Marketingu Bezposredniego szacuje, ze
corocznie w Polsce ,,siada na stuchawkach” prawie 200 tys.
0s6b. Wedtug praktykéw rynku call center, wczesniej niz
wiele firm na dojrzatych rynkach siegneliSmy po integracje
komunikacji gtosowej z SMSem. Polski rynek telemarketingu
jest dosy¢ specyficzny: cierpimy na przerost telemarketingu
wychodzacego. To klienci wyznaczajg taki trend, ktéremu
firmy call center muszg sprostac. Patrzac na dojrzate rynki,
w Polsce ruch telefoniczny do — a nie z call center — rozwija
sie znacznie wolniej niz powinien. Oczywiscie dzisiaj nie ma
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Profesjonalne Call Center
dostepne takze dla mniejszych firm

Oferujemy rozwiazania nie wymagajace nakladow inwestycyjnych
i drogich urzadzen, ktdre pozwolg Ci obslugiwag klientow
na sposaby, na jakie dotychczas mogly sobie pozwolié
wylacznie najwigksze firmy.

Profesjonalna obstuga
kazdego potfaczenia z firma

Zastosowanie Vanberg Systems w Twojej firmie stanowi gwarancie
najwyzszej jakosci obstugi Twoich klientow. Kazde polaczenie
przychodzace zostanie zrealizowane, a klient
nigdy nie uslyszy sygnalu zajetosci!

Nagrywanie polaczen

Usluga CallRecorder umozliwia nagrywanie | odsluchiwanie
rozmow. Funkeja ta moze sluZy¢ celom kontrolnym, jak rowniez
statystycznym | szkoleniowym.

Konferencje dostepne w kazdej chwili
z kazdego miejsca na Swiecie

Dzieki ustugom CallMeet i VideoMeet organizujesz zdalne
konferencje gdy tylko zajdzie taka potrzeba, oszczedzajac
jednoczesnie czas | pienigdze wynikajace z organizacil
tradycyjnych spotkar tego typu

Kampanie promocyjne
po minimalnych kosztach

Za pomoca uslugi MassDial wysylasz automatycznie jeden
komunikat telefoniczny do wielu 0sdb jednoczesnie. Otwiera
to przed Twojg firma szereg mozliwosci tanich, a zarazem
skutecznych, dziatan promocyjnych

NIEOGRANICZONA KOMUNIKACJA
W SWIECIE BIZNESU

JEDEN SYSTEM. WIELE USLUG. NIEOGRANICZONE MOZLIWOSCI.

Dowiedz sie wiecej o Vanberg Systems i mozliwosci probnej, darmowej instalacji systemu w Twojej firmie:

zadzwor: 801 090 090 / 22 100 2000 Iub wejdz na strone: Www.vanbergsystems.pl




juz takich smiesznych przypadkéw jak w pierwszych latach,
gdy klienci prébowali zamawia¢ kampanie telemarketingowe
do baz Kklientéw nieposiadajgcych telefondw. Zmienia
sie réwniez bardzo szybko swiadomosé konsumentow.
Dawniej na infolinii dotyczacej software’u pierwsze pytania
konsultanta dotyczyty sprawdzenia czy rozmdéwca wigczyt
komputer i monitor. Dzisiaj to juz raczej nie jest potrzebne.
Wzrasta réwniez $wiadomosé prawa wsrdd konsumentéw,
wiedzg, czego mogg oczekiwaé¢ i wymagac. Rdznica
w zaawansowaniu ustug call center miedzy Polska a $wiatem
drastycznie sie kurczy, choc jeszcze troche brakuje nam do
zachodniego poziomu.

Kazdego dnia miliony ludzi na $wiecie dzwoni do réznych firm:
bankdw, linii lotniczych, operatorow komodrkowych, przez
telefon zamawiamy pizze, taksowke, wizyte u lekarza. Mimo
nowych mozliwosci komunikacji, telefon ciagle pozostaje
dominujgcym kanatem kontaktu. Kontakt bezposredni jest
najwazniejszy. | niech juz tak zostanie. m

Autor:

Katarzyna Swatowska

Ekspert w komunikacji marketingowej w branzy
nowych technologii i call center
katarzyna@swatowska.pl
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Targi Office Days

wyposazenie i ustugi dla biur

Z ofertg Twojej firmy zapoznajg sie

office managerowie, architekci, zarzgdey | administratorzy!

Targi OfficeDays - dni, kiére pozwola odmieni¢ Twoje biuro
Ponad 3 tys. zwiedzajacych podczas 2 dni imprezy.

Kompleksowy wachlarz ustug | towardw - 4 sektory tematyczne:
biurowiec od & do z, przyjazne biuro, technologiczne nowinki | swiat ustug.

Kengres OfficeDays - wymiana opinii | deswiadczen
10 paneli dyskusyjnych, prezentacje produktéw, usug i trendéw na rynku.

- MNowosci, oferty specjalne, rabaty targowe, konkursy dla zwiedzajgcych.

Reklama

1
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Joanna Rada - dyrektor zarzgdzajgca
obszarem contact center w arvato.

Zastanawiajgc sie nad ciekawym wyda-
rzeniem zwigzanym z poczgtkami dzia-
falnosci contact center arvato, przy-
chodzi mi na mysl sytuacja, w ktdrej klient przyjechat
wizytowac naszg nowa lokalizacje w ramach standardo-
wych audytow przeprowadzanych wsréd dostawcdow
ustug. Oczywiscie do tego celu wykorzystywat mierniki
obowigzujgce na catym Swiecie. Stad dzieki takiemu
audytowi po raz pierwszy miatam okazje zwiedzac
piwnice biurowca, w ktdrym Zzlokalizowane byty nasze
operacje. Klient sprawdzat stan instalacji zasilajgcej
budynek w prad, gdyz kluczowe dla niego byto zacho-
wanie ciggtosci biznesu. Byfa to zupetnie nowa jakosc,
ktéra nie byla wymagana przez naszych rodzimych
Klientdw. Tym bardziej niesamowicie dumni jestesmy
z tego, Ze udato nam sige sprosta¢ tym wymaganiom
i z powodzeniem od 8 lat obstugujemy tego klienta, caty
czas rozwijajgc zakres operacji i jezykow.

BERTELSMANN

:
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Polski rynek

Call/Contact Center 2012

Polski rynek Call/Contact Center jest na Sciezce stabilnego rozwoju.
Najblizsze lata to czas profesjonalizacji branzy — branzy skupiajgce;
firmy dziatajgce na tym rynku oraz zarzgdzajgcych nimi managerow.

Polski rynek ustug Call/Contact Center (CC) rozwija sie juz
niemal od 20 lat, gonigc kraje Europy Zachodniej. Po latach
bardzo dynamicznego wzrostu, ktéry siegat nawet 30%
rocznie (zaréwno w zakresie jego wielkosci jak i wartosci),
osiggnelismy faze dojrzatosci. Eksperci ECCCO (European
Confederation of Contact Centre Organisations) zaliczaja
polski rynek Call/Contact Center do grupy ustabilizowanych
z roczng dynamikg wzrostu na poziomie 4,5%.

...na polskim rynku Call/Contact
Center dziata aktywnie ok. 1,5 tys.

organizacji oraz struktur CC.

Czym jest polski rynek Call/Contact Center?

Opisanie rynku wymaga na poczatek okreslenia o czym wita-
Sciwie méwimy. Mimo, ze okreslenie Call Center czy nawet
Contact Center weszto juz do powszechnego uzycia, to jego
rozumienie jednak nie jest jednoznaczne. Rynek to pewna
Jprzestrzenn biznesowa”, na ktérej sg obecne przedsie-
biorstwa. Ale kto faktycznie dziata na rynku CC? Mdwigc
ogdlnie, obszar Customer Contact Center petni w biznesie
funkcje ustugowa wzgledem innych rynkéw czy tez sektoréw.

Biorac zatem pod uwage ta funkcjonalng definicje, zaliczamy
do niego kazdg organizacje, ktdra realizuje swoje dziatania
z wykorzystaniem zdalnych kanatéw komunikacji. Polski
rynek Call/Contact Center skupia zatem przedsigbiorstwa,
organizacje oraz struktury, ktdre w sposéb zorganizowany
i zaplanowany realizujg procesy komunikujgc sie z klientami
w celu osiggniecia zatozonego rezultatu. Moga to byc¢
zardwno dziatania sprzedazowe i obstugowe, jak rowniez
takie jak umawianie spotkan, windykacja, weryfikacja baz
danych, service desk, ustugi rezerwacyjne itp.

Struktura rynku

Na podstawie danych Instytutu Zarzadzania Contact Center
szacuje sig, ze na polskim rynku Call/Contact Center dziata

Szacuje sie, ze na polskim rynku
outsourcingowych ustug Call/
Contact Center dziata okoto 250
podmiotéw zatrudniajacych ponad

20 tys. osob.

aktywnie ok. 1,5 tys. organizacji oraz struktur CC zarzadza-
jacych ok 68. tysigcami stanowisk pracy. Jak wigkszosc
rynkéw, cechujg go bardzo duze zréznicowanie w zakresie
wielkosci oraz realizowanych proceséw. Najwieksze dys-
ponuja prawie 3 tys. stanowisk operacyjnych, najmniejsze
to kilkkuosobowe dzialy. Jako ze gtdwng cecha dziatalnosci
Call/Contact Center jest jej ustugowosc, rynek mozemy
podzielic na dwie formy realizacji tych dziatan: dziatania
realizowane wewnatrz organizaciji (inhouse) oraz zlecane do
wyspecjalizowanych przedsigbiorstw (outsourcing).

Wedtug danych Instytutu Zarzgdzania Contact Center
w potowie roku 2012 w rekach outsourcingu byto ok. 16 tys.
stanowisk. Ponad potowa z nich (8 520) nalezato do dzie-
sieciu najwigkszych organizacji tego sektora. Szacuje sig,
ze na polskim rynku outsourcingowych ustug Call/Contact
Center dziata okoto 250 podmiotéw zatrudniajgcych ponad
20 tys. 0sob.

Najwieksze outsourcingowe Contact Center:

1. Contact Center

2. arvato Polska

3. Call Center Inter Galactica

4. Holicon Contact Center

5. Grupa Call Center Poland/ContactPoint
6. Arteria

7. Telbridge

8. Voice Contact Center

9. Teleperformance Polska

10. Walter Services Poland
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Zdecydowana wiekszos¢, bo az 76 % procesow jest realizo-
wanych wtasnymi sitami organizacji, czyli sg one zarzgdzane
oraz prowadzone w ramach macierzystego przedsigbiorstwa
lub specjalnie powotanego do tego celu podmiotu. W ich po-
siadaniu jest ok. 52 tys. stanowisk, na ktérych swojg prace
wykonuje ponad 75 tys. pracownikdw. Wielkos¢ organizaciji
Call/Contact Center jest Scisle powigzana z typem obstu-
giwanego rynku. Najwiecej firm zapewnia kontakt ze swoimi
pracownikami klientom rynkéw ustug masowych.

Ponad potowg liczby stanowisk cc inhouse dysponujg dwa
sektory: finanse (ok. 18 tys.) oraz telekomunikacja (ok. 9 tys.).
W sektorze finanséw pofowe stanowisk obstuguje 10 naj-
wiekszych bankéw, druga pofowa to pozostate instytucje
bankowe, parabankowe, fundusze inwestycyjne czy posred-
nicy finansowi. Mimo, ze polski rynek call center w sektorze
ustug telekomunikacyjnych jest prawie dwukrotnie mniejszy
od rynku finansowego, to jest on o wiele bardziej sktonny do
outsourcowania procesow na zewnatrz.

W efekcie, liczba stanowisk realizujgcych procesy w tym
sektorze znacznie przewyzsza te, ktére pracujg dla
branzy finansowej. Warto przy tym pamietac, ze w Polsce
mamy do czynienia
z prawie  petnym
nasyceniem rynku
telekomunikacyjnego,
a tylko niespetna 45%
populacji korzysta
z ustug bankowych.

Wykres 1. Struktura rynku inhouse Call/Contact Center

6% Media

6% Ubezpieczenia
AN

7% Handel B2C
RN

17% Telekomunikacja

Zrédto: Opracowanie wiasne Instytutu Zarzadzania Contact Center
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Rok 2010 przynidst w koncu pierwsza
branzowa norme dla rynku Customer
Contact Center - EN 15838.

Z 29% Inne
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Tabela 1. Liczba stanowisk w sektorach rynku inhouse
Call/Contact Center

Sektor Liczba stanowisk
Bankowosé 15 000
Ustugi finansowe 3 000
Ubezpieczenia 3000
Telekomunikacja 9 000
Media 3000
Farmacja 2 500
Energetyka 2000
Handel B2C 3500
Inne 9 000

Zrédto: Opracowanie wiasne Instytutu Zarzadzania Contact Center

Ciekawym trendem jest powstawanie centréw obstugowych
w ramach jednostek publicznych. Swoje Call Center ma
juz chociazby Urzad Miasta w Poznaniu, Urzad Miasta
we Wroctawiu czy Zaktad Ubezpieczen Spotecznych.

Jak juz wczesniej wspo-
mniano, rynek Call/Contact
Center pemifunkcje ustugowa
wzgledem  gtdwnego lub
zleconego procesu. W przy-
padku organizacji wewnet-

rznych (inhouse) mozemy
zaobserwowac zdecydo-
wang przewage dziatari realizowanych
W ruchu przychodzacym (gtownie

rézne formy obstugi klienta). Tylko 30%
procesow kontaktu z klientem jest
realizowanych w ruchu wychodzgcym.
Najwyrazniej te procesy sa najchetnigj
outsourcowane poniewaz w sektorze
ustug outsourcingowych stosunek ten
jest odwrotny tj. 40% procesow realizo-
wanych w ruchu przychodzacym i 60%
w ruchu wychodzacym.

35% Finanse

Standardy

Budujgc polski rynek Call/Contact
Center przez ostatnie lata managerowie
najczesciej pozbawieni byli mozliwosci
czerpania z dobrych i sprawdzo-
nych wzorcéw w zakresie organizacii
operacji oraz jakosci realizowanych
procesow. W lepszej sytuacji byty two-
rzone w naszym kraju oddziaty firm
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0 zasiegu europejskim czy tez Swiatowym, ktdre wypra-
cowaty standardy dziatalnosci operacyjnej lub przyjety jeden
z dostgpnych systemow branzowych.

| tak, dzisiaj mamy dwie organizacje pracujgce wedtug
standardu COPC (arvato Polska i Teleperformance Polska)
i jedng wedtug CCA (SouthWestern BPS Poland). Pewng
probg ustandaryzowania kwestii organizacyjnych i jakos-
ciowych byly standardy ISO. Ich wdrozenie w wigkszosci
przypadkow podyktowane bylo wymaganiami proce-
sowymi oraz strategig catej firmy, w ramach ktérej dziatato
Call/Contact Center.

Rok 2010 przynidst w koncu pierwszg branzowa norme
dla rynku Customer Contact Center — EN 15838. Norma
posiada odmienng od COPC oraz CCA konstrukcje. Jest
przede wszystkim ,normg”, czyli standardem o charakterze
publicznym, stworzonym na zlecenie Komisji Europejskiej
jako reakcja na niskg jakos¢ obstugi $wiadczong przez
organizacje Contact Center.

Mozna powiedzie¢, ze norma ta jest, sposrod dostepnych
w Polsce standarddw, najlepiej dostosowana do naszego
rynku. Po pottora roku jej funkcjonowania w Polsce, pro-
cesowi certyfikacji zgodnosci realizowanych procesow
poddaty sie trzy organizacje: BZ WBK, Polkomtel oraz
home.pl.

Zmiana zachowan konsumentéw powoduje widoczne
zmiany w sposobach  dziatania  funkcjonujgcych
w Polsce firm Call/Contact Center. Standaryzacja pro-
ceséw powinna przetozy¢ sie w sposéb wymierny na
efektywnos¢ oraz postrzegang przez klienta jakosc
oraz stanowi¢ drogowskaz prowadzenia dziatalnosci dla
organizacji rozpoczynajacych dziatalnos¢ w tym zakresie.

Organizacja rynku

Tak duzy i specyficzny rynek potrzebuje niewatpliwie
organizacji czy tez struktur, ktére beda reprezento-
waly interesy rynku oraz wspomagaly jego rozwdj.
Role te wypetniaja: Grupa Call Center dziatajgca przy
Stowarzyszeniu Marketingu Bezposredniego, Zespot
Call Center dziatajacy przy Zwigzku Bankdw Polskich.

W lutym 2012 r. powstata nowa inicjatywa skupiajgca
branze Customer Contact Center — Forum Call Center.
Kazda z organizacji odgrywa duzg role w kreowaniu
otoczenia funkcjonowania biznesu Call/Contact Center
w Polsce, organizujac srodowisko, lobbujac za rozwia-
zaniami legislacyjnymi na poziomie agend rzgadowych,
promujgc wiedze i dobre praktyki.

Podsumowanie

Polski Rynek Call/Contact Center jest na sSciezce stabilnego
rozwoju. Najblizsze lata to czas profesjonalizacji branzy —
branzy rozumianej jako zespotu managerow oraz firm dzia-
tajgcych na tym rynku. Niewatpliwie potrzebny jest dialog
uczestnikdw rynku, potrzebne sg standardy o powszechnym
charakterze, potrzebne sa kompetencje manageréw dla jak
najlepszego zarzadzania organizacja i ludzmi. m
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Zarzadzanie jakoscig i efektywnoscia
pracy konsultantow telefonicznych przy
realizacji projektow outband i inbound

Wedtug szacunkow Stowarzyszenia Marketingu
Bezposredniego, w Polsce dziata obecnie 200 tys. stanowisk
call center, co przy zatozeniu, ze na jednym stanowisku
w systemie dwuzmianowym pracujg 2 osoby daje nam to
zatrudnienie na poziomie ok. 400 tys. osdb. W zwigzku
z tym, ze w utrzymaniu i pozyskaniu klientéw na znaczeniu
zyskuje jakos¢ i stabilno$é proceséw, to w kazdym call
center kluczowym ogniwem jest cziowiek, ktéry za te
kontakty odpowiada.

We wszystkich call center codziennie prowadzone sg
intensywne dziatania majgce na celu zarzgdzanie jakoscig
i efektywnoscig pracy konsultantéw telefonicznych. Jakie to
dziatania? Jak wyglada proces szkolen w call center? Jakie
sg metody pracy z telemarketerami? Jak szybko poprawic¢
jakos¢ obstugi klienta? Jak zwigkszy¢ skutecznosc sprze-
dazy przez telefon? Jak zwiekszy¢ wydajnosc, zapobiegad
wypaleniu zawodowemu w pracy telemarketera i jak
zarzgdzac stresem?

Rekrutacja i budowanie zespotu call center

Rekrutacja pracownikéw dziatdw telefonicznej obstugi
klienta, konsultantéw telefonicznych w call/contact center
i telemarketerdw to wyzwanie dla Dziatow Rekrutacji, Dziatdw
HR. Z pozoru zadanie nietrudne, jednakze w zwigzku
z tym, ze na rynku zawdd konsultanta telefonicznego
i telemarketera nie jest postrzegany dobrze, a duza rotacja
pracownikéw oraz coraz wigksze potrzeby w zakresie roz-
wijania dziatdw obstugi klienta powoduja, ze proces ten staje
sie procesem ciggtym. Proces rekrutacji pracownikéw call
center powinien by¢ po pierwsze efektywny! Jak dowodzg
badania Instytutu Gallupa w firmach, w ktérych pracownicy
majg mozliwos¢ wykorzystywania w pracy swoich mocnych
stron, odnotowano spadek fluktuacji kadr az 0 50%.

O tym, na co zwracac uwage w rekrutacji konsultantow i tele-
marketerow moéwi Kamila Krawczyk-Strawinska — dyrektor
zarzadzajgca jednego z miedzynarodowych call center,
doswiadczony Trener call center. ,,Cechy, ktore powinny
by¢ brane pod uwage u konsultantow telefonicznych

pracujgcych na projektach sprzedazowych to: telegeniczny
gfos, usmiech, rzeczowosc, dynamizm, inteligencja emo-
cjonalna, umiejetnosc stuchania, silny charakter, umigjetnosc
ttumaczenia | zachecania, zadawania pytan, wyjasniania,
parafrazowania.

Praca przy projekcie informacyjnym (infolinia) — obsfuga
infolinii wymaga nieco innych predyspozycji od kandydata na
Stanowisko konsultanta telefonicznego. Tu waznymi cechami
$g: 0dpornosc na stres — szybkosc reagowania w sytuacjach
zaskakujgcych, umiejetnosc¢ panowania nad emocjami, de-
terminacja w dazeniu do celu, umigjetnos¢ samoazielnego
rozwigzywania problemoéw. Osoba powinna posiadac¢ duzg
kulture jezyka, umiec stuchac, brane sg pod uwage rowniez
predyspozycje gtosowe — przede wszystkim dykcja, ton
gfosu oraz szybkos¢ mowienia.”

Wiasciwa rekrutacja jest kluczem do zbudowania efekty-
Wnego zespotu, o tym wiedzg chyba wszyscy.

Szkolenia wstepne w call center

Celem szkolen wstepnych jest wprowadzenie pracownika
na stanowisko pracy oraz przedstawienie standardéw panu-
jacych w firmie. Na ten etap procesu adaptacyjnego sktadajg
sie zazwyczaj szkolenia z zakresu umiejetnosci miegkkich,
szkolenia produktowe oraz szkolenia na stanowisku pracy,
majgce na celu zapoznanie sie z funkcjonowaniem systemu
call center, na ktérym dany konsultant bedzie pracowat.

Szkolenia z zakresu umiejetnosci miekkich w zaleznosci
od typu wykonywanej pracy zazwyczaj dotyczg technik pro-
fesjonalnej obstugi klienta, obstugi trudnego klienta i rekla-
macji, telewindykacji lub skutecznych technik telesprzedazy
oraz budowania profesjonalnego wizerunku firmy dla ktdrej
pracuja. Ich celem jest ksztattowanie postawy pro-klienckie;
i pro-sprzedazowej.

Podczas szkolen osoby zapoznajg sie ze standardami
prowadzenia rozmow telefonicznych. W wielu firmach
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poczatek rozmowy, czyli powitanie i zakoriczenie sag
okreslone procedura i nalezy tego scisle przestrzegac.

W trakcie szkolen wstepnych éwiczone sg takie umiejetnosci
jak badanie potrzeb klienta, zarzgdzanie czasem i prze-
biegiem rozmowy, rozwijane sg umiejetnosci komunikacyjne
majgce na celu wyeliminowanie zwrotdw potocznych,
bteddw jezykowych, czarnych zwrotéw, umiejetnos¢ zada-
wania odpowiednich pytan, parafrazowanie wypowiedzi
klienta, tagodzenie zastrzezen, osoby poznajg techniki
przyjmowania reklamacji, a w kontekscie telesprzedazy
jezyk korzysci i techniki skutecznego przekonywania, poko-
nywania obiekcji, w szczegodlnosci techniki obrony ceny.
W zwiazku z tym, ze dzi$ w strategii kazdej firmy kluczowa
jest sprzedaz, nawet infolinie majg wdrazane projekty
majgce na celu dosprzedaz ustug lub wygenerowanie
leaddw sprzedazowych, ktdre zostang przekazane do Dziatu
Handlowego (cross - i up-selling w Biurze Obstugi Klienta).

Szkolenia produktowe, jak sama nazwa wskazuje, dotyczg
przekazania wiedzy z zakresu danego produktu lub specyfiki
danej ustugi. Jezeli projekt jest prosty i dotyczy sprzedazy
konkretnej ustugi np. abonamentu telekomunikacyjnego
szkolenie w outsourcingu trwa bardzo krétko — zazwyczaj
jeden dzien szkoleniowy. Omawiane sg najwazniejsze cechy
produktu w kontekscie korzysci dla Klienta, tak by telemar-
keterzy wiedzieli i potrafili w rozmowie szybko sprzedac

e

dany produkt. Szkolenia produktowe w inhousach, czyli
wewnetrznych call center firm trwajg diuzej — $rednio od
kilku dni do miesigca przy skomplikowanej obstudze i roz-
budowanym produkcie (konsultant infolinii ubezpieczeniowe;
towarzystwa obstugujacego duzy asortyment ubezpieczer).

Bardzo wazne jest, by pracownik w trakcie szkolen
wstepnych miat okazje poznaé srodowisko pracy. Czesto
stosowang forma jest oprowadzenie nowych pracownikéw
po firmie, pokazanie jak pracujg inni, jak wyglada sala ope-
racyjna. Jest to szczegdlnie wazne w przypadku osob, dla
ktérych jest to pierwsza praca w call center.

Dobrag praktyka jest zaproszenie na szkolenie wstepne bez-
posredniego przefozonego, menadzera lub menadzeréw by
osoby, ktére za kilka dni zaczna prace w naszym call center
wiedziaty z kim beda pracowac, by miaty kontakt telefoniczny
do swojego przefozonego i wiedzialy jak wyglgda. Niestety
wiele firm o tym zapomina, a jest to jedno z prostych
narzedzi, ktére zapobiegajg rotacji.

Szkolenia wstepne prowadzone sg w réznych kombinacjach:
w catosci moga by¢ prowadzone przez wewnetrznych
pracownikéw firmy (Trenerzy lub Liderzy), przy czesciowym
udziale zewnetrznych firm szkoleniowych — szkolenia rozwi-
jajace kompetencje miegkkie; szkolenia produktowe — przy
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udziale Menadzera Produktu lub Przedstawiciela Klienta
znajgcego dokfadnie produkt i jego specyfike.

Szkolenia e-learningowe lub w formie blended learning

Szkolenia produktowe moga by¢ prowadzone w wersji bez-
posrednigj lub poprzez e-learning, cho¢ czesciej spotykang
i bardziej efektywng formag jest mix tzw. szkolenia blended
learning. Szkolenia te tacza szkolenie e-learningowe ze
szkoleniami tradycyjnymi.

Celem szkolenia e-learningowego — ktére nasi pracownicy
po uzyskaniu dostepu do platformy moga przejs¢ nawet
w domu - jest przekazanie w prosty i przystepny sposob
wiedzy o produkcie, a takze sprawdzenie on-line czy wiedza
zostata przyswojona i w jakim stopniu. Po zaliczeniu przez
pracownika szkolenia e-learningowego mozna przepro-
wadzi¢ szkolenie produktowe tradycyjne w potaczeniu ze
szkoleniem z obstugi lub sprzedazy koncentrujgc sie juz na
profesjonalnej obstudze danego klienta i sprzedazy.

Zaleta szkolen e-learningowych jest oszczednos¢ czasu
i pieniedzy — eliminacja kosztow zwigzanych z prowadzeniem
szkolen w sposdb tradycyjny — koszt Trenera, ktdry w tym
czasie moze prowadzi¢ szkolenie poprawiajgce wyniki lub
indywidualne coachingi, wynajem osrodka szkoleniowego
lub rezerwacja witasnej sali szkoleniowej, a takze optyma-
lizacja kosztu wydrukéw materiatéw szkoleniowych. Kolejng
zaletg jest duza oszczednosc¢ czasu. Poza tym, szkolgcy sie
pracownicy nie tracg czasu na dojazdy do miejsca szko-
lenia i nie muszg odrywac sie od swoich codziennych zajec,
a przetozeni lub Trenerzy moga nadzorowad efekty szkolenia
i postepy w nauce swoich pracownikéw, a takze udziela¢
konsultacji on-line.

Outsourcing & More | Temat numeru

Systemy wsparcia pracownikéw call center i biezagce
dziatania rozwojowe

Nad pracg konsultantdw czuwa sztab ludzi, do ktdérych
zaliczamy lideréw operacyjnych, lideréw jakosciowych,
specjalistéw do spraw jakosci i dziat wewnetrzny szkolen
i rozwoju. Kazdego dnia przeprowadzane sg rézne dziatania
jakosciowe majgce na celu poprawe parametréow licz-
bowych. Tak, w call center wszystko sprowadza sie do
liczb. Nawet obstuga klienta jest obudowana w parametry
liczbowe.

Jednym z dziatant monitoringowych sg odstuchy nagranych
rozméw i ich ocena wedlug wczesniej przygotowanej
i opracowanej karty coachingowej. Karta coachingowa to
narzedzie stuzace do oceny rozmowy, ktéra zostaje roztozona
na czynniki pierwsze; do oceny kompetencji telemarketera
prowadzgcego rozmowe oraz oceny stosowania sie do
wewnetrznych procedur lub aspektéw prawnych. Zazwyczaj
ocena ta jest czescig sktadowa systemdw motywacyjnych
i od wynikéw oceny zalezy premia lub prowizja. W wielu
call center to menadzerowie, jako bezposredni przetozeni
w zakresie swoich obowigzkéw, majg odstuch i analize ok.
3 rozmdow dziennie oraz na ich podstawie przeprowadzenie
indywidualnych coachingéw. W innych firmach za te dzia-
tania odpowiada Dziat Szkolen lub Dziat Weryfikacji i Jakosci.
Coachig to cykliczna praca z danym konsultantem nad jego
rozwojem i poprawg wynikow jakosciowych i efektywno-
Sciowych. Modelowo, kazdy konsultant minimum raz na
miesigc ma ok. godzinny coaching z przetozonym lub dedy-
kowanym do tego w call center coachem. Nowe osoby
coachingi maja czesciej — nawet raz na tydzien.
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W trakcie pracy - szczegdlnie w przypadku nowych
pracownikéw — stosowane jest wsparcie poprzez prace
z konsultantem na stanowisku (on the job training).
Woéwczas Trener, poprzez odpowiednie narzedzia, styszy
rozmowe konsultanta z Klientem i w czasie rzeczywistym
moze udziela¢ konsultantowi porady mdwionej (oczywiscie
Trenera nie slyszy Klient) lub porady pisanej poprzez
wewnetrzny czat.

Call center to dynamiczne srodowisko, w ktdérym co chwile
sie co$ zmienia — modyfikowany jest produkt, zmieniajg sie
zatozenia, z raportdw wynikajg dane, na ktdre trzeba szybko
reagowac. W jednym czasie trzeba, czesto do setek osob,
przekaza¢ szybko konkretng informacje. Idealnym rozwiag-
zaniem do tego typu dziatan jest wysytanie komunikatow
online poprzez wewnetrzne chat’y, ktdre sg wbudowane
w system call center.

Czesto jest tak, ze kilka osdb w zespole nie radzi sobie
Z pewnymi elementami rozmmowy — np. z pokonywaniem
obiekcji lub w pracy z trudnym klientem, jednoczesnie
w firmie nie ma potrzeby organizowania dla catego zespotu
dwudniowego szkolenia. Dziataniem, ktdre moze podnies¢
motywacje i wesprzec konsultantdw jest retrening — jest to
krotkie ok. 2-3 szkolenie warsztatowe w ciggu dnia pracy.

Pokonywanie stresu, rutyny, przeciwdziatanie
wypaleniu zawodowemu

Z samego sedna pracy w call center wynikaja najwieksze
wyzwania w tej pracy, m.in. umiejetnos¢ wczucia sie
w sytuacje klienta, zrozumienia jego oczekiwan i potrzeb,
jak rowniez odpowiednie reagowanie na pewna monotonie
i rutyne tej pracy, ktérej tez trzeba przeciwdziatac. Kon-
sultanci niejednokrotnie musza odpowiada¢ na te same
pytania, co w pewnym momencie dla wiekszosci osdb staje
sie ucigzliwe — mimo, ze kazdy klient jest inny i obstuguje sie
go inaczej. Dziataniem, ktdre usprawnia prace i motywuje
konsultantéow sa tzw. ,,5-minutéwki” na rozpoczecie
zmiany. Lider grupy opowiada o celach dnia, ale tez wpro-
wadza np. krétkie dzienne konkursy, ktére majg rozluzni¢
konsultantéw i zapomnie¢ o stresie. W wielu call center
w tzw. pomieszczeniach socjalnych znajdujg sie pokoje
relaksu, w ktdrych szybko konsultant w trakcie przerwy
moze zregenerowac sie psychicznie, pogra¢ w pitkarzyki lub
w lotki. Dziatan z zakresu motywacji pozaptacowej jest wiele,
wszystko zalezy od inicjatywy i checi menadzera, ktéry za
zespot odpowiada.

Kiedy skorzystac z zewnetrznego dostawcy szkolen?

Jezeli w danej organizacji nie ma rozbudowanego systemu
szkolen, nie ma Trenerdw, coachéw - zalecane jest

organizowanie szkolenia, przy udziale wyselekcjonowanej
firmy, ktdra na co dzien pracuje z call center, minimum raz na
1,5-2 miesigce. Sa to firmy, ktdre potrafig szybko podniesé
wyniki, wzmocni¢ motywacje, maja wiele rozwigzan szko-
leniowych, gdyz na co dzien pracuja z réznymi Klientami,
a w swoich zespotach majg najlepszych, sprawdzonych
Treneréw. Zewnetrzne szkolenie to wniesienie czesto
nowego know-how do firmy, a to jest inwestycja, ktéra sie
opfaca. W firmach, w ktérych nie ma rotacji i sg wewnetrzne
dziaty szkolen raz na 3-6 miesiecy warto zorganizowac szko-
lenie przy udziale zewnetrznego Trenera.

Czesto wewnetrzne dziatania nie przynoszg juz rezultatéw,
albo wyniki po takich szkoleniach stoja w miejscu. Od
konsultantéw styszymy ,,Znowu ten coaching... Znowu
szkolenie z Kasig...” — nie ma atmosfery oczekiwania na szko-
leniem, a jest znudzenie, pracownicy wiedzga czego moga
sie spodziewac. Jest potrzeba odswiezenia kadry, ale tez
wprowadzenia nowych technik i rozwigzan, kitdre zachecag
pracownikéw do dziatania, wydobedg z nich wewnetrzny
potencjat, wzmocnig samoocene i pokaza proste, szybkie
do zastosowania, i co najwazniejsze skuteczne rozwigzania.
A jak wiemy sukcesy motywuija.
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Przygotowanie szkolenia i metody prac warsztatowych

Mowiac o szkoleniach w call center, nie mozna nie wspo-
mnie¢ o narzedziach, ktdére stosuje Trener przed, na i po
szkoleniu. Dziataniem, ktére powinien zrobi¢ koniecznie
przed szkoleniem, to dobrze zapozna¢ sie ze specyfika
pracy danego dziatu — moze to zrobi¢ poprzez zapoznanie
sie z produktem, procedurami oraz poprzez odstuchanie
ok. 10 rozméw. Dodatkowo powinien odwiedzi¢ sale
operacyjng, porozmawiac¢ z uczestnikami i obowigzkowo
z kadra zarzadzajacg, by poznac jakie sg cele, z czym
sobie nie radzi zespdt. Woéwczas bedzie miat swiadomosé
tego co sprawia, ze wyniki nie sg takie jakie powinny byc.

Po takiej analizie, okazuije sig, ze np. dzwonigcy tzw. ,,trudny
klient” wcale nie byt trudny, ale poprzez nieodpowiednig
obstuge — konsultant, sam wykreowat ,,trudnego klienta”.
W takiej sytuacji w trakcie szkolenia pracuje sie nad komuni-
kacjg, zwrotami, ktére przekazujg jeden ten sam komunikat,
ale w inny sposodb. Podczas szkolen rowniez czesto tworzy
sie indywidualne scenariusze rozméw, odpowiedzi,
baze zwrotéw, ktérych mozna uzy¢ w rozmowie z danym
typem klienta, czy sprzedajac dany produkt. W trakcie szko-
lenia przeprowadzana moze by¢ analiza coachingowa
— sekunda po sekundzie — nagranej rzeczywistej rozmowy.
Na bazie przygotowanych zwrotéw mozna przygotowac
modelowg rozmowe, nagra¢ jg, odstuchac¢ i skonsultowac
sie z Trenerem. Dzi$ kluczowe jest przygotowanie szkolenia
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dopasowanego do potrzeb uczestnikéw, ze sprzedazy
naszego produktu, obstugi naszego klienta, a nie ogdinie
mowigcego o technikach sprzedazy bez nawigzania do
rzeczywistych sytuaciji, z ktérymi spotykaja sie konsultanci.

Po wszystkich dziataniach majgcych na celu rozwdj
pracownikdéw, praktycznie zawsze widoczne sa efekty
w liczbach, jednak z czasem wyniki te ulegaja natu-
ralnemu obnizeniu. W call center nie mozna zostawic¢
konsultanta samemu sobie. Szkolenia wstepne to nie
wszystko. Bardzo wazne, jest by kazdego dnia pra-
cownik czul, ze nie tylko on wspiera firme, ale firma tez
wspiera jego. m

z
HILLWAY

Training & Consulting

Autor:

Marzena Sawicka

Dyrektor Zarzadzajgca
HILLWAY Training & Consulting

76 wrzesien / pazdziernik 2012



UROPE ' ALLING

éWIADBZYMY UStUGI BUSINESS PROCESS OUTSOURCING
W ZAKRESIE OBStLUGI KLIENTA | SPRZEDAZY PRZEZ TELEFON.

ZA POMDCA NARZEDZI CALL/CONTACT CENTER OFERUJEMY KOMPLEKSOWE
ROZWIAZANIA POLEGAJACE NA OUTSOURCINGU CALEGO PROCESU BIZNESOWEGO
ZWIAZANEGDO Z OBSEUGA KLIENTAOW, MARKETINGIEM | SPRZEDAEA.

W NASZEJ OFERCIE ZNAJDUJE SIE SZERDKI ZAKRES USLUBG Z OBSZAROAW:
POZYSKANIA KLIENTA, OBSEUGI KLIENTA, UTRZYMANIA KLIENTA, KOMPLEKSOWEGO
WSPARCIA DZIALOW SPRZEDAZY, MARKETINGU | FINANSOW.

NASZA SKUTECZNOSEC TWOIM SUKCESEM !!

www.europecalling.pl



Outsourcing & More | Ekspert radzi

Jak zyskac dobierajgc wiasciwe
stuchawki w Call Genter

Znane sa w Polsce przypadki
gdzie, zastosowanie
odpowiedniego modelu
stuchawek stanowito o sukcesie
wdrozenia catego systemu.

Wyposazajagc Call Center koncentrujemy sie na wyborze elasty-
cznego systemu czy niezawodnych telefondw, zapominajac o od-
powiednich stuchawkach nagtownych do komunikagji. A to wiasnie
dobre stuchawki wptyng na wynik kampanii oraz zwigkszg zado-
wolenie klienta, dzieki bardziej osobistej i zrozumiatej rozmowie czy
nawigzaniu blizszej wigzi. Prawdziwa stuchawka to dzi$ nie tylko
gtosnik z mikrofonem. Znane sg w Polsce przypadki gdzie, zasto-
sowanie odpowiedniego modelu stuchawek stanowito o sukcesie
wdrozenia catego systemu.

Wiele osdb pyta nas, czy polecamy stuchawki na jedno czy dwoje
uszu. Znacznie wygodniej i bardziej naturalnie jest rozmawiac w stu-
chawkach dwuusznych, wtedy hatasy i rozmowy z zewnatrz nie
rozpraszajg agenta, a dzwiek rdwnomiernie sie rozktada zapew-
niajgc komfort dtugotrwatej rozmowy. Dodatkowym efektem, ktory
uzyskujemy jest obnizenie poziomu ogdlnego hatasu, gdyz osoba,
ktdra lepiej styszy, sama maowi ciszej.

Stuchawki na jedno ucho sg mylnie kojarzone z wigkszym kom-
fortem. Podczas bezposrednich spotkan i wypetniania codziennych
zadan, wszyscy komunikujemy sie ze Swiatem w ,stereo” i to jest
wiasnie bardziej naturalny sposdb pracy. Rozmowa styszana
w jednym uchu bedzie po pewnym czasie meczy¢, szczegdinie,
gdy trzeba sie w nig wstuchaé starajac sie wyeliminowac dzwigki
wpadajace przez niezakryte, drugie ucho.

Stuchawki na dwoje uszu pozwalajg lepiej skoncentrowaé sig na
pracy i osiggac lepsze wyniki i te polecamy wiekszosci.

Coraz bardziej popularne w Call Center sg rozwigzania
bezprzewodowe, bez wigzgcego do biurka kabla, dajgce petng
swobode ruchdw i poruszania sie, zdalnego odbierania potaczen
i mozliwosci pracy grupowej w tym coachingu. Sa wyjatkowo przy-
datne w motywowaniu i lepszym wykorzystaniu potencjatu wysoko
wykwalifikowanych konsultantéw oraz w pracy supervisora, szcze-
gdlnie, kiedy czesto pracuje z dala od biurka.

Stuchawka ma by¢ lekka i wygodna dla uzytkownika oraz zapewnia¢
mu przez caly dzier dobrej jakosci dzwiek w glosnikach z uwzgle-
dnieniem norm ,Hatas w miejscu pracy”, obowigzujacych w Polsce
w zakresie chwilowego dopuszczalnego poziomu dzwieku i ochrony
przed szokiem akustycznym na poziomie 118dB. Wazne jest, by
upewni¢ sie, ze uzywane stuchawki posiadaja certyfikat bezpie-
czenstwa CE.

Kiedy planujemy nowe zakupy, warto wzigé¢ pod uwage kombinacje
wielu parametréw jak oczekiwana prywatnosc i poufnosé rozmadw,
jakos¢ dzwieku i wykonania, wymagana trwato$¢ jak i dostepny
budzet. Parametry techniczno uzytkowe wielu ofert znacznie od-
biegaja od topowych rynkowych modeli. W efekcie za niewiele
nizszg cene mozna otrzymac produkt znacznie ponizej oczekiwanej
wartosci.

Wiele razy widzielismy, Zze to agenci podejmuja ostateczng decyzje
0 wyborze stuchawek oceniajgc wyglad, ksztatt i jakos¢ dzwieku
w gtosnikach, ale to chyba jedno z najwiekszych nieporozumien.
Mikrofon stuchawki to ten interfejs, ktdry juz na wstepie przed
obrébka w telefonie czy centrali decyduje o jakosci dzwieku, ktéry
ustyszy wazny dla nas klient. Dobry mikrofon powinien posiadaé
technologie redukcji szuméw otoczenia (Noise Cancelling), ktéra
opracowata wiele lat temu firma Plantronics. Redukcja szumdw,
mimo ze termin ten jest powszechnie uzywany przez dostawcéw,
jest jednak przez nich realizowana na réznym poziomie.

Dostepne w sklepach
stuchawki po prostu nie nadaja
sie do Call Center, gdyz ich
trwatos¢ jest obliczona na

2 lata ale przeznaczone sg do
uzytkowania domowego tylko
kilka godzin w tygodniu.

Wigkszo$¢ mikrofonéw na rynku oznaczonych symbolem Noise
Cancelling nie potrafi usungé¢ nawet potowy szumu otoczenia.
Czesto oznaka stabego mikrofonu jest gabka na jego koricu. Liderem
w tym zakresie jest wcigz Plantronics, ktdrego mikrofony zapewniajg
do 78% redukcji dZzwieku otoczenia w modelu SupraPlus i do 95%
w EncorePro.
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Wybdr stuchawki to decyzja strategiczna firmy by osiagnac
zakfadane cele jakosci relacji z klientem i budowania zaufania.
Takiej decyzji nie nalezy pozostawi¢ samym konsultantom. Aby
tatwo sprawdzi¢ jakos¢ dzwieku i efektywnosc¢ redukcji szumow
otoczenia mozna uzy¢ systemu nagrywajgcego i porownac
nagrania dla réznych modeli stuchawek zastosowanych na tym
samym stanowisku w rozmowie testowe;.

Warto zwrdci¢ rowniez uwage na aspekt trwatosci produktu.
Nie zawsze okres gwarancji odzwierciedla trwatos¢ i faktyczng
wytrzymatos¢ stuchawek w pracy ciagtej 8 godzin na dobe.
Dostepne w sklepach stuchawki po prostu nie nadajg sie do
Call Center, gdyz ich trwatos¢ jest obliczona na 2 lata ale prze-
znaczone sg do uzytkowania domowego tylko kilka godzin
w  tygodniu.
wytrzymac¢ bezawaryjng prace przez catg zmiane codziennie
przez minimum dwa lata. Gwarancja wiec nie jest juz dla nas

Prawdziwe stuchawki do Call Center musza

wyktadnikiem optacalnosci zakupu. Wiele nowych marek chara-
kteryzuje sie duza awaryjnoscig, a to nawet przy oferowanej
dtugiej gwarancji powoduje rosngce koszty utrzymania i prze-
stoje. Warto wiec rozejrze¢ sie i popyta¢ w zaprzyjaznionych
firmach, ktdre stuchawki dziatajg najdtuze;.

Tylko niektorzy producenci w modelach do Call Center uzywaja
materiatow o podwyzszonych parametrach. To dlatego niektore
Call Center pracujg na zadbanym sprzecie Plantronics nawet
10-15 lat, a wielu klientow uzywa stuchawek 6-8 letnich. Warto
zapyta¢ w takim razie o referencje.

Plantronics utrzymuje najwyzsze rynkowe standardy w zakresie
wytrzymatosci, dwie topowe linie SupraPlus i EncorePro sg tak
zaprojektowane, by wytrzymaty 2-3 razy dtuzszy okres ciezkiej
pracy niz inne dostepne stuchawki.

Polecam przyjrzenie sie wynikom pracy i badan szwedzkiego
instytutu TCO Developments zajmujacego sie standaryzowaniem
norm na polu ergonomii, emisji i ekologii procesdéw produkcii,
uzytkowania i utylizacji sprzetu elektronicznego. Ich certyfikaty
dla stuchawek — normy TCO’07, TCO Certified Headsets 2
znacza, ze produkty te przeszty niezalezne testy na niskie
promieniowanie, doskonatg jakos¢ dzwigku i duzg trwatosc. m
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plantronics.

Simply Smarter Communications*

Smarter
communications
for the Contact
Centre

Zaakceptuj lepsze

Potrzebujesz najlepszych stuchawek w Contact Center.
Przekonaj sie, ze stac Cie na rozwigzania Plantronics.

Gwarantujemy najwyzszg jako$é w kazdej klasie.
Skontaktuj sie z nami.

Jedyny importer i dystrybutor
systemow Call Center w Polsce:

KONTEL-TELECOM
02-528 Warszawa
Rakowiecka 30

Tel: 22 565 45 33
plantronics@kontel.pl




Zestawy

stuchawkowe
dla call center -
kryteria wybor

Centrum kontaktowe to wymagajgce srodowisko pracy.
Otwarte przestrzenie i duza liczba stanowisk poteguja hatas,
a w efekcie znacznie obnizajg efektywnos¢ pracownikow.

W trosce o zdrowie personelu oraz jakosé swiadczonych
ustug, firmy z sektora CC poszukujg zestawdw stuchaw-
kowych, ktére podniosg komfort pracy i przyniosa wymierne
korzysci biznesowe.

Pta¢ i korzystaj

Jednym z najczesciej spotykanych bteddw, jakie popetiajg
przedsiebiorcy przy inwestycji w sprzet IT dla call center,
jest niedopasowanie zestawéw do realnych potrzeb
biznesowych firmy. W tym zakresie mozemy méwic¢ o dwdch
skrajnosciach, niewystarczajgcej funkcjonalnosci lub zbyt
wielu opcjach, ktére ze wzgledu na specyfike dziatalnosci
i organizacje pracy, nigdy nie zostang w pemi wykorzystane.
Zardowno w pierwszym, jak i drugim przypadku poniesione
nakfady finansowe nie zwrdcg sie w planowanym czasie,
a firma pozostanie stratna. Jak zatem wybra¢ zestaw
stuchawkowy spetniajgcy nasze wymagania?

Podejmujac decyzje o zakupie danego modelu warto prze-
analizowa¢ go pod katem kilku podstawowych kryteriow
takich, jak: wytrzymatos¢, dzwiek, waga, komfort uzyt-
kowania oraz bezpieczenstwo akustyczne. Stuchawka
powinna by¢ wykonana z materiatdw najwyzszej jakosci,
ktére z jednej strony sg ruchome i umozliwiajg regulacje
w zaleznosci od ksztattu glowy pracownika, z drugiej stabilne
i nie powodujg podraznien. W tym celu zwykle stosuje sie
stal chirurgiczng, imitacje skory, tworzywa piankowe, a takze
elementy satynowe. Majac na wzgledzie wielogodzinng
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prace z zestawem stuchawkowym bardzo wazne okazujg
sie rowniez aspekty zwigzane z wygoda jego uzytkowania
i ochrong stuchu. Z naszego doswiadczenia wynika, ze
opatentowane przez Jabra technologie takie, jak ochrona
przed nagtymi skokami poziomu dzwieku lub redukcja
odgtosow tta, cieszg sie uznaniem uzytkownikow. Ma to
wptyw nie tylko na ergonomie pracy, ale takze na jakosc
nagrywanych rozmow, czego czesto oczekujg klienci firm
outsourcingowych.

Mono czy duo

Inwestycja we wtasciwy zestaw jest takze Scisle powigzana
z otoczeniem, w jakim bedzie on wykorzystywany. W przy-
padku mniej gtosnych przestrzeni zaleca sie zestaw mono,
ktéry nie izoluje pracownika, natomiast dla przestrzeni
otwartych i typowych call center, zdecydowanie skute-
Czniejszym rozwigzaniem sg zestawy z serii duo, z dwoma
nausznikami. Natomiast méwigc o samej funkcjonalnosci
warto uwzgledni¢ czy stuchawka powinna dziata¢ jedynie
z telefonig stacjonarng, czy moze biorgc pod uwage przyszte
potrzeby firmy, faczy¢ sie takze za pomoca innych pasm, jak
np. Bluetooth. m

Jabra’

YOU'RE ON

Autor:

Tomasz Miller

Senior Account Manager
Jabra
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Nowe oblicze telekomunikacj

— ustugi w chmurze dla firm

W celu optymalizacji kosztéw oraz unowoczesnienia wiasnej
infrastruktury telekomunikacyjnej rosngca liczba matych
i Srednich przedsigbiorstw decyduje sie na wdrozenie nowo-
czesnych rozwigzan, takich jak chociazby wirtualna centrala
telefoniczna. Przedsiebiorcy zauwazajg coraz czescigj
korzysci ptyngce ze stosowania zaawansowanych ustug
telekomunikacyjnych, zarezerwowanych dotychczas dla
duzych firm z ogromnym budzetem. Obecnie sg one osig-
galne rowniez dla mnigjszych firm z sektora MSP.

Kluczem do zrozumienia tego fenomenu jest model SaaS
(Software as a Service), znany takze jako ,,oprogramowanie
w chmurze”, na ktérym oparto rozwigzanie, polegajace na
oferowaniu ustugi wytgcznie przez Internet i administrowane;j
poprzez panel www. Zastosowanie tej technologii owocuje
konkretnymi  korzysciami  ekonomicznymi,  efektywno-
Sciowymi i wizerunkowymi.

Ustugi dostgpne w modelu SaaS przebojem zaczety
wypiera¢ drogie, rozbudowane rozwigzania informatyczne,
a takze telekomunikacyjne. Prostota obstugi, tatwy dostep
do zaawansowanych rozwigzan, a przede wszystkim nizsza
cena powodujg, ze korzystanie z programéw dostepnych
online staje sie coraz popularniejsze. Technologia nie
wymaga zakupu aplikacji oraz wyklucza jednoczesnie

...w 2008 r. przedsiebiorstwa na
catym swiecie wydaty na ustugi
SaaS 6,4 mld dolaréw, co stanowi
wzrost 0 27% w stosunku do
2007 r. Do roku 2012 rynek ten ma
osiggnac¢ wartos¢ prawie 15 mid
dolaréw, a wiec wzrosnie ponad
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problem braku odpowiedniego i kompatybilnego z wyma-
ganiami oprogramowania sprzetu. Ustuga moze by¢ obstu-
giwana poprzez panel www z kazdego miejsca na Swiecie
i 0 kazdej porze, do czego wymagana jest wytgcznie przegla-
darka internetowa. Klient otrzymuje staty dostep do obstugi
Serwisowej i najnowszej wersji oprogramowania.

Firma doradcza Gartner poinformowata, ze w 2008 r. przed-
sigbiorstwa na catym $wiecie wydaty na ustugi SaaS 6,4 mid
dolaréw, co stanowi wzrost o0 27% w stosunku do 2007 r.
Do roku 2012 rynek ten ma osiggna¢ wartos¢ prawie 15
mid dolaréw, a wiec wzrosnie ponad dwukrotnie, stawiajgc
SaaS wsrdéd powszechnie obowigzujacych standarddw
biznesowych.

Firma w chmurze

Na rynku pojawia sie coraz wiecej innowacyjnych, ,szytych
na miare” klienta ustug teleinformatycznych, wypierajacych
tradycyjne i drogie rozwigzania, mniej efektywne kosztowo.
Poczynajac od wielkich koncerndw gietdowych, jak Asseco
Poland, po mniejszych, bardziej elastycznych operatorow
teleinformatycznych, jak Aiton Caldwell — kazdy z nich
oferuje nowoczesne rozwigzania dostgpne w technologii
cloud computing. W ostatnim czasie na rynku pojawita sie
oferta Vanberg Systems. To mocno kompleksowy system
telekomunikacyjny zastepujgcy dotychczasowe, mniej efek-
tywne i drozsze rozwigzania dostepne u réznych dostawcow.
Platforma tgczy w sobie ustugi centrali telefonicznej, zestaw
zaawansowanych urzadzen biurowych oraz obstuge
potaczen w jeden pakiet. Klienci w ramach miesiecznego
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abonamentu otrzymujg dostep do nowoczesnych ustug
stanowigcych tzw. baze systemu.

Do standardowych funkciji oferowanych przez to rozwigzanie
nalezg numery telefoniczne (miejskie, faksowe), ustugi
wirtualnej centrali, fax, poczta gtosowa, przekierowania
i transfery potaczen, billingi on-line itp. Dzigki wirtualne;
centrali IP firma ma dostep do ustug umoZliwiajgcych
kreowanie automatycznych powitarh oraz interaktywnag
obstuge osoby dzwonigcej. Jednoczesnie klient otrzymuije
mozliwos¢ wyboru  zaawansowanych ustug doda-
tkowych dostosowanych do jego indywidualnych potrzeb
(m.in. call center, nagrywanie potaczen, telekonferencje,
wideokonferencije). W ramach umowy eksperci oferujg petne
doradztwo i wsparcie na kazdym etapie wspdtpracy. Od
momentu wdrozenia systemu firmie zostaje przydzielony
indywidualny doradca.

JLiczba narzedzi, dostepnych w kompleksowych rozwig-
zaniach telekomunikacyjnych jest nieograniczona i zalezy
gfdwnie od innowacyjnosci dostawcy. Jednak dzigki
zastosowaniu modelu SaaS, dostawcy majg mozliwosc
nieskrepowanej rozbudowy kazdego systemu. W praktyce
oznacza to sytuacje, w ktorej klienci na biezgco otrzymujg
nowe narzedzia telekomunikacyjne, bez koniecznosci po-
wtérnej instalacji systemu czy wdrozenia specjalistycznych
urzgdzen.” — wyjasnia Michat Mysiak, Business Line Manager
Vanberg Systems.

Rozwigzania tego typu,
dziatajgce w modelu

SaaS, pozwalajg na staty

i nieskrepowany rozwoj kazdego
biznesu - bez wzgledu na skale
oraz specyfike jego dziatalnosci.

Co zyskasz?

Ustugi telekomunikacyjne w modelu SaaS to przede
wszystkim znaczgce oszczednosci. Korzystanie z systemu
nie wigze sie bowiem z zakupem oprogramowania orazimple-
mentacjg drogiego sprzetu. Aby méc korzystac z zaawanso-
wanych funkgji platformy wymagany jest jedynie dostep do
Internetu. Rozmowy wewnatrz systemu prowadzone sg za
darmo. Potgczenia na numery spoza platformy naliczane sg
wedtug najnizszych, dostepnych na polskim rynku stawek.
Dodatkowo przedsigbiorca posiada mozliwosé aktywacii
numeru zagranicznego, dzieki ktorej klient wykonuje pota-
czenia do innych krajow wedtug stawek lokalnych. Catosci
oferty dopetiajg pakiety darmowych minut. Natomiast
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regulacja naleznosci odbywa sie w ramach miesiecznego
abonamentu, przez co pozwala na efektywniejsze plano-
wanie wtasnych wydatkow.

Model SaaS, na ktérym oparto dziatanie systemu, prze-
rzuca cato$¢ obowigzkéw zarzadzania, aktualizacji oraz
pomocy technicznej na dostawce. Prostg i komfortowg
obstuge zapewnia panel kliencki dostepny w kazdej chwili
przez strone www. W zaleznosci od potrzeb wynikajacych
z rozwoju firmy, system zapewnia nieograniczong skalo-
walnosc i elastycznosé w rozbudowie oraz unowoczesnianiu
systemu.

O najwyzszej jakosci obstugi Swiadczy zaawansowane biuro
obstugi klienta, doradztwo indywidualnych opiekunéw na
kazdym etapie wspotpracy oraz petne wsparcie techniczne.
Bezpieczenstwo zapewniaja najwyzsze standardy przecho-
wywania danych oraz wysoki poziom ustug serwisowych.
Rozwiazania tego typu, dziatajgce w modelu SaaS, pozwa-
lajg na staty i nieskrepowany rozwdj kazdego biznesu — bez
wzgledu na skale oraz specyfike jego dziatalnosci.

JINasi klienci w ramach miesiecznej optaty otrzymujg komple-
ksowe rozwigzanie telekomunikacyjne, a wiec ustugi oraz
wszystkie niezbedne urzgdzenia. Oferta dotyczy firm zatru-
dniajgcych zarowno kilku, jak i kilkudziesieciu pracownikow.
Usfuga eliminuje wszelkie poczatkowe koszty inwestycyjne,
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azieki czemu rozwigzania zarezerwowane dotychczas dla
duzych firm sg w zasiegu reki mniejszego przedsigbiorcy.” —
informuje Michat Mysiak.

Co wazne, funkcjonowanie wirtualnych central telefonicznych
nie ogranicza sie wytacznie do przestrzeni biurowej. System
przypisany jest pracownikowi i wspomaga jego prace bez
wzgledu na miejsce, gdzie sie w danej chwili znajduje. Moze
on tgczy¢ sie z numerem biurowym z domu poprzez siec¢
internetowa lub tez ,wdzwania¢” sie na niego podczas pracy
»W terenie”. Oferowane sg zatem nieograniczone mozliwosci
wykonywania obowigzkéw zawodowych, a w konsekwenciji
utrzymanie ich wysokiej efektywnosci. Liczne korzysci
z dostepnych ustug wptywajg na budowe profesjonalnego
wizerunku firmy, przekifadajac sie na wzrost zaufania part-
nerdw i klientéw, a tym samym podwyzszenie standardéw
komunikacji z otoczeniem.

Praktyczne zastosowanie

.Ciekawym przykftadem zastosowania jest wdrozenie
naszych ustug w firmie hostingowej zatrudniajgcej 30 pra-
cownikow. Uruchomienie systemu telekomunikacyjnego
umoZliwito podfgczenie trzech lokalizacji firmy pod jeden
numer migjski. Ponad 2/3 przedsigbiorstwa wigczono
w strukture Call/Center i podzielono na trzy dziaty: finansowy,
obstugi klienta i techniczny. Dzigki wdrozeniu innowacyj-
nych ustug tj. Call/Center, CallManager, MassDial oraz Fax,
Znaczgco poprawita sig jakosc obstugi klientow.” — stwierdza
Michat Mysiak.

Zmniejszenie liczby potgczen odrzuconych i nieodebranych
oraz mozliwos¢ przetgczania do innych dziatdw, pozytywnie
wptyneto na funkcjonowanie firmy. Ustuga CallMeet umoz-
liwita narady z pracownikami na zywo. Ponadto, poprzez
prowadzenie rozmoéw przez Internet, znacznie obnizyty
sie wydatki na rachunki telefoniczne. Firma ptaci jedynie
za potgczenia na numery niezarejestrowane na platformie,
ktorych koszt jest niewielki — od kilku groszy za minute.
Nowe narzedzia w znaczacy sposdb wptynety na budowe
profesjonalnego wizerunku firmy.

Wspomniane rozwigzanie znalazto doskonate zastosowanie
takze w salonie meblowym. Klienci w trakcie dzwonienia
na numer firmowy otrzymali mozliwos¢ wyboru tematu
rozmowy. Poprzez wcisniecie cyfry 1 na telefonie zostali
przekierowani do kierownika salonu, a cyfry 2 do dziatu
kredytow. Rozwigzanie oznacza komfort i oszczednosé
czasu, zarowno pracownikow, jak i klientdow. Potaczenia sg
kolejkowane, a klient otrzymuje informacje o swoim miejscu
w kolejce oczekujgcych. Wszystkie potgczenia z osobami
pracujgcymi w sklepach sg rejestrowane. Nagrania te
stanowig baze do prowadzenia szkolert na temat rozméw

telefonicznych z klientami oraz podstawe do ewentualnych
reklamacji klientow. Co wiecej, rozwigzanie umozliwito
zainteresowanym dzwonienie zaréwno ze standardowych
telefondéw, jak i poprzez strone www, dzieki ustudze
WebConnect, ktéra pozwala na nawigzanie potgczenia ze
sklepem, po podtgczeniu stuchawek do komputera, poprzez
jeden prosty przycisk na stronie.

Wymagania

Jedynym wymogiem Kkorzystania z tak nowoczesnego
systemu teleinformatycznego jest posiadanie dostepu do
Internetu z taczem o odpowiednio duzej przepustowosci,
ti. nie nizszej niz 128 kb/s (przypadajgcej na jednego
uzytkownika). W dzisiejszej rzeczywistosci nie sg to jednak
wygorowane wymagania, zwazywszy na to, iz w ofercie
wiekszosci operatoréow internetowych predkosc¢ tacz oscy-
luie na poziomie 100 Mb/s. Wraz ze wzrostem przepu-
stowosci, znacznie poprawita sie jakos¢ ustug.

Ustugi SaaS to przysztos¢, obecnie najdynamiczniej rozwi-
jajacy sie, zardwno na swiecie, jak i w Polsce, segment rynku
informatycznego. Wg najswiezszych danych szacowane jest,
iz wartos¢ rynku SaaS wyniosta na koniec 2011 r. 12 mid
dol., czyli o jedng pigtg wiecej niz rok wczesniej, natomiast
w 2015 r. globalne przychody osiggna poziom 20 mid dol.

Wedtug badan instytutu Gartnera 95% ankietowanych firm
zamierza w najblizszym czasie zwigkszy¢ lub utrzymac na
dotychczasowym poziomie korzystanie z aplikacji ofero-
wanych w modelu SaaS. Ponad potowa respondentow za-
mierza nieznacznie zwigkszy¢ srodki przeznaczane na SaaS,
zas az 19% ankietowanych planuje ,znaczace zwigkszenie”.
Jedna czwarta zamierza nie zwigkszac inwestyciji, zas tylko
4% rozwaza ograniczenie wydatkéw na ten cel. Na catym
Swiecie zauwaza sie ewidentny wzrost zainteresowania roz-
wigzaniami SaaS wsrdd przedsiebiorcow. Dostrzegli oni, iz
dzieki temu modelowi moga mie¢ dostep do nowoczesnych
rozwigzan w znacznie nizszej cenie, ktore do tej pory byty
zarezerwowane tylko dla duzych firm. m
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Komunikacja w programie

lojalnosciowym

Zdobycie nowego Klienta to wcigz najwazniejszy cel stawiany
przed zespotami sprzedazy wielu firm. Pozyskanie Klienta
jest ogromnym sukcesem, ale sukces ten nie jest koricem
dziatari marketingowych, ktdre juz od dtuzszego czasu majg
za zadanie utrzymanie Klienta na dtuze;.

»Waznym atutem programow
lojalnosciowych jest staly kontakt

Z klientem i indywidualne podejscie.
Taki szybki i fatwy proces komunikacji
kazdego kontaktu umozliwiaja
narzedzia Call/Contact Center.”

Najbardziej popularnym, a ostatnio coraz bardziej rozbu-
dowanym narzedziem stuzgcym do budowania pozytywnych
relacji ustugodawcy z klientem jest program lojalnosciowy.
Przybierajgcy w ostatnich latach rézne formy, niezmiennie
stara sie przywigza¢ konsumenta do danej marki, naktonic
do ponownych zakupdw, lub sprawic, ze wcigz korzystamy
z danych ustug.

Wszyscy przeciez kupujemy w sklepach, tankujemy nasze
auta, posiadamy telefony komodrkowe - systematycznie
ponoszac koszty z tym zwigzane. Kto z nas nie znosi
w portfelu jakigjs karty na punkty lub rabatowej. Skoro
i tak musimy podjecha¢ na stacje benzynowa, to przeciez
mozemy skorzystac z tej samej co ostatnio — doktadajac
do naszego konta kolejne punkty. Z czasem przyniesie to
wymierne korzysci w postaci zabawki dla dziecka, nawigaciji
lub kosiarki spalinowe;.

Podobnie przy zakupach - punkty, rabaty, nagrody -
wszystko to ma nas zatrzymac w jednym sklepie czy punkcie
ustugowym. Korzystajgc z naszej sieci pralni 5-te pranie masz
za pot ceny! Kupujgc u nas kawe — 6-te dostaniesz gratis!
Uzywajgc naszej karty kredytowej masz znizke w danej sieci
klubow fitness! Dlaczego nie skorzystac skoro i tak musimy
gdzies zrobi¢ zakupy, napi¢ sie latte machiato i oddac rzeczy
do pralni — pfacac za to wszystko kartg z jakiegos banku.

Skutecznos¢ programoéw lojalnosciowych jest duza i przy
aktywnosci marketingowcow danej firmy spetnia swoje
zadanie, pod warunkiem, ze komunikacja i promocja
danego systemu lojalnosciowego bedzie odpowiednia dla
konkretnego odbiorcy. Opisane powyzej schematy form
aktywnosci dotyczg programéw lojalnosciowych konsu-
menckich (tzw: B2C), ale trzeba tez wspomniec, ze takie
programy sg bardzo skuteczne i czesto wykorzystywane
w relacjach biznesowych (tzw: B2B).

Przedsigbiorstwa z ogromnym zaangazowaniem starajg
sie budowac¢ wiezi z innymi firmami, ktére to w konse-
kwencji przektadajg sie na lepsze wyniki finansowe. Tu
czestymi narzedziami wykorzystywanymi przez firmy sg
rozne certyfikaty, nagrody, wyjazdy, spotkania biznesowe,
szkolenia. Wszystko to jest bardziej nastawione na system
motywacyjny, ktory z kolei wraz z dobrze budowang relacjg
partnerska moze przynies¢ oczekiwany sukces.

Aby osiggna¢ sukces, czyli uzyskac realizacje zatozonych
celdw partnerdw biznesowych nalezy dobrze przeprowadzié
proces komunikacji z uczestnikami programu. Muszg oni
mie¢ swiadomosc, ze zostali wybrani i jako nieliczni majg
szanse zdobyc¢ atrakcyjng nagrode w momencie osiagniecia
Elementem podstawowym programow
lojalnosciowych jest wsparcie dziatan
firmy za pomoca wielu kanatéw (info-

linia, czat, sms, newsletter) z obszaru

contact center.

zatozonych celdw. Dlatego tez poza atrakcyjng nagrodg
musimy by¢ przygotowani na staly i indywidualny kontakt
z uczestnikami programu i to zaréwno w momencie gdy
sami chcemy przypomnie¢ o zasadach i nagrodzie jak
i w chwili gdy to uczestnik bedzie potrzebowat jakichkolwiek
informacii.

JFirmy starajg sie budowac relacje z Klientem, identyfikuja
jego potrzeby i dostarczajg mu produkty szyte na miare.
Waznym atutem programow lojalnosciowych jest stafy

84  wrzesieri / pazdziernik 2012



Outsourcing & More | Temat numeru

kontakt z klientem i indywidualne podejscie. Taki szybki
i fatwy proces komunikacji kazdego kontaktu umoZliwiajg
narzedzia Call/Contact Center” — mowi Kamila Krawczyk —
Strawinska — dyr. Zarzgdzajgca w firmie Europe Calling.

Komunikacja za pomoca programow lojalnosciowych
umacnia przywigzanie klienta do marki, polega na nawia-
zywaniu i podtrzymywaniu pozytywnych relacji z klientem.
Bezposredni kontakt okazuje sie by¢ idealnym do tego
narzedziem.

Elementem podstawowym programéw  lojalnosciowych
jest wsparcie dziatan firmy za pomoca wielu kanatéw (info-
linia, czat, sms, newsletter) z obszaru contact center. Takie
centrum kontaktu z Klientem, poza udzielaniem informaciji
Klientom, obstuguje cate zaplecze back Office.

Realizacja programdéw lojalnosciowych wymaga stworzenie
obstugi logistycznej m.in.: w zakresie wysytanych nagrod, ale
przede wszystkim wdrozenia specjalistycznych rozwigzan IT.
Oprogramowanie powinno utatwia¢ dostep do baz danych,
dawacé mozliwos¢ tworzenia notatek w kontekscie kazdego
klienta. Odpowiednio opracowany system dostarcza konsul-
tantowi telefonicznemu informacji na temat historii kazdego
kontaktu i transakcji — nalicza zgromadzone punkty. Szeroko

rozbudowany system gwarantuje dostep do katalogu
produktu i nagréd, co znacznie przyspiesza proces rejestracii
zamowien.

Wdrozenie programu lojalnosciowego jest bez watpienia
skutecznym zabiegiem w marketingowej dziatalnosci
niejednej firmy. Jednak o wymiarze sukcesu bedzie na
pewno decydowaé sposob komunikacji. Im  wiekszy
wachlarz mozliwosci kontaktu z uczestnikami programu
tym wieksza szansa na okreslenie potrzeb Klientdw lub
partneréw biznesowych oraz tatwiejsze budowanie bliskich
relacji i przywigzania do marki. Dlatego skorzystanie przy re-
alizacji z fachowej obstugi firmy call/contact center moze by¢
bardzo pomocne a czasem nawet nieuniknione. m
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Zakonczone sukcesem

przeniesienie wewnetrznego
contact center do firmy
outsourcingowej

Polska jest bardzo atrakcyjnym miejscem w zakresie
przenoszenia procesow wielojezycznej obstugi klienta. Ma
na to wptyw wiele czynnikdw, miedzy innymi nizsze koszty
realizacji obstugi w pordwnaniu z rynkami zachodnio-
europejskimi, wysoka jakosé personelu (wielu potencjalnych
pracownikéw z wyzszym wyksztatceniem, znajomoscig
jezykdw obceych), co daje mozliwosé realizacji coraz bardziej
kompleksowych procesdéw biznesowych (tzw. Knowledge
Process Outsourcing — KPO).

Od ponad 8 lat obcojezyczne Contact Center arvato Polska
nieustannie zwigksza swdj zakres dziatania w obstudze
Swiatowych koncerndw. Doswiadczenie zdobyte dziegki
wieloletniej obecnosci na rynkach miedzynarodowych,
wysoko wykwalifikowani pracownicy oraz Kkorzystanie
z zaawansowanych technologii sprawiajg, ze arvato Polska
nie tylko swiadczy ustugi objete wstepnym kontraktem, ale
wspoalnie z klientem usprawnia i rozwija procesy obstugi, aby
osiggac jak najwyzsze wyniki zwigzane z satysfakcjg klienta
koncowego.

Sytuacja wyjsciowa

Klient to wiodgca linia lotnicza w Europie, oferujgca okoto 600
potaczen w 30 krajach, obstugujgca 55 miliondw pasazerdw.
Chcac jeszcze bardziej zwigkszy¢ jakosc¢ obstugi, skupic sie
na podstawowej dziatalnosci, czyli rozwoju siatki potgczen,
a takze obnizy¢ koszty operacji, klient podjgt decyzje
0 wyoutsourcowaniu wiasnego contact center. Procesy do
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obstugi, wynikajgce z kontraktu, obejmowaty transakcje przy-
chodzace w zakresie obstugi klienta, sprzedazy i wsparcia
technicznego w jezyku angielskim i polskim.

Rozwigzanie arvato

arvato zatrudnito w Polsce pracownikéw z biegta znajomoscig
jezyka angielskiego, ktérzy wzigli udziat w 5-tygodniowym
programie szkoleniowym z zakresu obstugi wszystkich
kanatéw kontaktu z klientami (telefon, e-mail, sms, chat, social
media). Outsourcer przygotowat takze cata infrastrukture do
przejecia obstugi klientdow — sale operacyjne liczace obecnie
200 stanowisk oraz integracje z systemami informatyczno-
telekomunikacyjnymi do dokonywania rezerwacji, ACD,
CRM i dokumentaciji elektronicznej. Realizacja obstugi prze-
biegata zgodnie z oczekiwaniami klienta, jednakze bezpo-
Srednie rozmowy z pasazerami wskazywaty niejednokrotnie
na kwestie szczegolnie wrazliwe dla ich obstugi. Tematy
te byly skrupulatnie zbierane przez pracownikéw arvato
i przedstawiane klientowi na cyklicznych spotkaniach.

Poniewaz klientowi szczegdlnie zalezato na wysokim
poziomie satysfakcji pasazerdw, wynikiem tego procesu byto
wspoline opracowywanie nowych procedur i polityk, doty-
czgcych z jednej strony nowych procesoéw przekazywanych
outsourcerowi, a z drugiej — grup klientéw linii lotnicze;j,
ktére wymagaty szczegdlnej obstugi (np. pasazerowie
z ograniczong sprawnoscig ruchowa, rezerwacje grupowe
w ramach kanatu B2B: biura podrdzy, firmy, szkoty). W ten
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sposdb powstawaty specjalistyczne zespoty dedykowane
obstudze dodatkowych ustug, ktére obejmowaty miedzy
innymi: autoryzacje transakcji finansowych i refundacji dia
klientow, zarzadzanie bazg wiedzy, prowadzenie formalnej
i wrazliwej korespondencji z europejskimi organami regu-
lacyjnymi, urzedami lotnictwa cywilnego, prawnikami, firmami
ubezpieczeniowymi, organizacjami chronigcymi  prawa
konsumenta, a takze zapewnienie efektywnej obstugi tzw.
sytuacji zakidcajgcych lot (np. sytuacji ekstremalnej, jaka byt
wybuch wulkanu w maju 2011 r.). Wraz ze wzrostem zakresu
obstugi, zwiekszata sie réwniez liczba jezykdw, w ktoérych
obstugiwane byty tematy specjalistyczne i ostatecznie byto
ich 6: angielski, niemiecki, francuski, wioski, hiszpariski
i polski.

Podobne ustugi kompleksowego zarzadzania kontaktami
z klientami i wspierania sprzedazy arvato swiadczy z powo-
dzeniem dla branz energetycznej, telekomunikacyjnej
i informatycznej.

Korzysci biznesowe
Gtdwne korzysci biznesowe dla klienta, uzyskiwane w toku

5-letniej wspoipracy, to ciagte zwiekszanie jakosci realizo-
wanych kontaktéw prowadzace do prawie 40% wzrostu

Reklama

satysfakcji klienta (zgodnie z wdrozonymi przez arvato
ankietami CSAT), a takze zgodnos¢ z miedzynarodowymi
standardami jakosciowymi COPC, wedtug ktérych dziata
outsourcer. Dodatkowo, przeniesienie ustug do arvato
zaowocowato z jednej strony obnizeniem kosztéw opera-
cyjnych poprzez zwigkszenie efektywnosci i produktywnosci
pracy personelu, a z drugiej — wzrostem przychoddw pocho-
dzacych ze sprzedazy ustug dodatkowych. Rownie istotnym
efektem wspdtpracy byto zapewnienie spéjnego procesu
zarzgdzania reklamacjami, pozytywne relacje z organami
regulacyjnymi i unikanie ewentualnych kar finansowych oraz
potencjalnych kryzyséw wizerunkowych. m
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Niemiecka branza Contact Center

Podsumowanie rynkowe autorstwa Stephana Fricke, dla

Outsourcing&More, Polska

Branza contact center jest jednym z wiodacych sektorow
przemystu w Niemczech. Ponad 5.700 placowek contact
center oraz 500 tys. pracownikdw Swiadczy ustugi
inbound, outbound oraz help desk dla rynku krajowego
i migdzynarodowego.

Od roku 1998 branza contact center wykazywata wskaznik
wzrostu na poziomie ponad 10% rocznie, a podczas kryzysu
finansowego branza nadal sie rozwijata, z wynikiem 4,5%
rocznie. Raport branzowy z 2009 r. wykazuje ciggty wzrost
i przewiduje zwiekszenie liczby zatrudnionych o ponad
100 tys. do roku 2014.

Napedzana popytem i dziatajgca na podstawie rozporzadzen
rzadowych branza skupia sie dzi$ na ustugach o wysokiej
wartosci oraz nowych standardach jakosciowych. Rzad
niemiecki wydat rozporzgdzenie chronigce dzwonigcych
przed wysokimi kosztami telekomunikacyjnymi. Przepis ten
zmusza operatordow call center do zapewniania dzwonigcym
darmowych linii oczekiwania. W rezultacie operatorzy zwigk-
szajg skutecznosc swoich agentdw oraz wprowadzajg nowe
rozwigzania zwigzane z kontrolg jakosci.

Obecnie wielu dostawcéw miedzynarodowych takich, jak
Ebay, Sykes, Transcom Worldwide, SNT, Sitel i inni pro-
wadzi wiasne centra w Niemczach. Ponadto wiodace firmy
miedzynarodowe, jak Bank ING, IBM, Dell, Cortal Consors,
czy Oracle rowniez zatozyly w Niemczech wiasne centra
operacyjne.

Niemiecki rynek ustug contact center

Warto$¢ niemieckiego rynku ustug contact center szacuje
sie na 14 miliardéw euro. Najwigkszg czes¢ stanowi branza
ustug finansowych — 38%, a za nig plasuje sie branza IT
i telekomunikacji — 16%. Udziat handlu to 9%, natomiast
transport/logistyka oraz media posiadaja po 6% udziatu
W rynku.

Ciekawe perspektywy posiada branza opieki zdrowotnej,
obejmujgca przemyst farmaceutyczny, technologie me-
dyczng oraz ustugi opieki zdrowotnej. Branze te czerpig

Ponad 5.700 placowek
contact center oraz 500 tys.
pracownikow swiadczy ustugi
inbound, outbound oraz help
desk dla rynku krajowego

i miedzynarodowego.

korzysci z ulepszonej opieki zdrowotnej oraz starzenia sie
populacji, tworzac nowe modele biznesowe. Amerykariska
miedzynarodowa firma Healthways otworzyta oddziat
w Niemczech w poblizu Berlina. Ponad 100 agentéw
opiekuje sie 40 tys. chronicznie chorymi pacjentami za
posrednictwem Internetu i telefonu.
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Sita robocza

Obecnie branza zgtasza zapotrzebowanie na 20 tys. pra-
cownikéw, z tego 40% to stanowiska kierownicze. Branza
testuje i wprowadza nowe koncepcije i modele, aby zapetnic
wolne miejsca i za-
pewni¢ rozwdj swoj na
nastepnych kilka lat.
Jedng z iniciatyw sg
szkolenia zawodowe,

w  ktérych  rocznie
uczestniczy ponad
1.000 oséb.

Na przekor tym liczbom, przedstawiciele towarzystw bran-
zowych takich, jak ,Call-Center Verband” uwazajg, ze
operatorzy contact center posiadajgcy dobrg komunikacje
zewnetrzng oraz wizerunek nie majg problemu z zapet-
nieniem wolnych miejsc wiasciwymi ludzmi i we wtasciwym
czasie.

Zrédta; GTAI, Call-Center-Verband, Deutscher Outsourcing Verband.
Zdjecie: Flickr/telegate

Wobec tych 20 tys. wolnych stanowisk, branza miata
nadzieje, ze sytuacja ulegnie poprawie wraz z wprowa-
dzeniem nowych przepiséw UE dotyczacych swobodnego
przeptywu pracownikow. Ustugodawcy spodziewali sie
zwiekszonej liczny imigrantdw z krajow osciennych, ktérych
beda mogli zatrudni¢. Wedtug stanu na czerwiec 2011 r.
nadzieje te nie zostaly spetnione, a niektérzy eksperci
mowig nawet o przeptywie wykwalifikowanych pracownikdw
wewnatrz UE na kierunku Zachdd-Wschad.

Bodzce dla placéwek contact center w Niemczech

Majac na wzgledzie rynek liczacy ponad 100 milionéw konsu-
mentéw (Niemcy, Austria, Szwajcaria oraz czes¢ pétnocnych
Witoch), coraz wiecej miedzynarodowych dostawcoéw ustug
rozwaza otworzenie swoich fili w Niemczech. Istnieje wiele
programéw wsparcia inwestycji zardéwno dla firm nie-
mieckich, jak i miedzynarodowych. Pakiety inwestycyjne

Wartos¢é niemieckiego rynku
ustug contact center szacuje sie
na 14 miliardéw Euro.

znacznie obnizajg koszty rozpoczecia dziatalnosci, oferuja
premie gotéwkowe oraz programy pozyczkowe o obni-
zonych stopach oprocentowania. Coraz wiecej firm korzysta
z premii pracowniczych oraz wsparcia rekrutacji, a takze
ze wsparcia przed zatrudnieniem oraz szkolen na sta-
nowisku pracy. Pracodawcy
moga sie ubiega¢ o dotacje
na wynagrodzenie W Wwyso-
kosci do 50% kosztoéw wyna-
grodzenia, w tym o ubez-
pieczenie spoteczne, ktdre
moze by¢ zagwarantowane
nawet na okres 12 miesiecy. Wiecej informacji mozna
znalez¢ na stronie Germany Trade & Invest: www.gtai.com.

Przyktad Dell

W zwigzku ze stabilnym wzrostem na poziomie 24%
w Niemczech oraz 23% w EMEA (Europa, Srodkowy Wschéd
i Afryka), Dell poszukiwat bazy sprzedazowej i obstugi klienta
w poblizu rynku lokalnego oraz z dobrym wspdtczynnikiem
koszt-jakos¢. Dell rozpoczat szacunki w sierpniu 2004 r.
i juz we wrzesniu 2005 r. otworzyt pierwszy oddziat zatru-
dniajgcy 200 pracownikow w Halle (potudniowo-wschodnie
Niemcy). Z racji Swietnego funkcjonowania contact center
w Niemczech, Dell mégt rozwija¢ strategie wzrostu i roz-
szerzy¢ dziatalnos¢ do 700 pracownikow w maju 2008 r.

Ciekawy i lukratywny rynek dla ustugodawcéw
zagranicznych

Branza contact center to jeden z najstabilniejszych sektorow
branzy ustugowej w Niemczech. Jakos¢, innowacyjnosé
oraz nowe modele biznesowe sg gtdwnymi motorami nape-
dowymi branzy na kilka nastepnych lat. W zwiazku z oso-
bliwosciami rynku oraz priorytetem dla wsparcia ,native
speaker’dw”, zagraniczni dostawcy ustug zainteresowani
wejsciem na niemiecki rynek ustug contact center powinni
rozwazy¢ otworzenie oddziatdéw w Niemczech. Wiecej infor-
macji na temat wejscia na rynek, programow wsparcia oraz
kontaktow mozna zamowi¢ za posrednictwem Germany
Trade & Invest (gtai.com), Call Center Verband (callcenter-
verband.de) oraz Niemiecko-Austriacko-Szwajcarskiego
Stowarzyszenia Outsourcingu (outsourcing-verband.org/en).

) OUTSOURCING
VERBAND

German Austrian Swiss Outsourcing Association

Autor:

Stephan Fricke

Deutscher Outsourcing Verband e.V.
office@outsourcing-verband.org

. www.outsourcing-verband.org
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Media spotecznosciowe
w obstudze klienta

Imponujacy rozwdj sieci spotecznosciowych w czasie os-
tatnich kilku lat sprawit, ze znalazly sie one na celowniku
wiekszosci organizacji biznesowych. Dla biznesu spote-
cznosci oznaczajg tatwo dostgpne grupy potencjalnych
klientow — jednym stowem, kopalnig ztota, ktdra tylko czeka
na eksploatacje. Warto jednak pamietaé, ze poruszanie
sie w sieci, podobnie jak gdrnictwo, bywa ryzykowne bez
wiasciwego przygotowania. Nieudolna komunikacja na
portalach spotecznosciowych zakonczyta sie katastrofg
wizerunkowa dla wielu znanych marek.

Podstawowym pytaniem, ktére powinna zada¢ sobie kazda
firma planujgca dziatania na portalach spotecznosciowych
jest cel prowadzonych dziatan. Czy warto wykorzystywacé
ten kanat kontaktu do budowy i wsparcia spotecznosci
klientow danej marki? A jesli tak, to jak sie za to zabrac¢?

Obstuga klienta czy marketing?

Tradycyjne kanaly kontaktu z klientami — potgczenia
telefoniczne, e-maile, faksy — sg obstugiwane w firmie przez
konsultantéw centrum kontaktowego i podlegajg dyrek-
torowi obstugi klienta. Jak to wyglada w przypadku mediow
spotecznosciowych? Aby okreslic migjsce i sposdb wyko-
rzystania tego nowego kanatu komunikacji w biznesie, wraz
z firmg COMMfusion LLC przeprowadzilismy krétki, niefor-
malny sondaz w kilkudziesieciu swiatowych organizacjach.
Stwierdzilismy, ze w znacznej wigkszosci firm portalami
spotecznosciowymi zajmuje sie dziat marketingu, czesto
wraz z zespotem marketingu internetowego. Marketing
odpowiada réwniez na pytania i skargi klientow na portalach.
Istnieje kilka powoddw, dla ktérych marketing przejmuje
w tym wypadku czesé obowiazkéw tradycyjnie kojarzonych
Z obstugg klienta:

= Media spotecznosciowe to komunikacja typu ,jeden do
wielu”, ktéra zazwyczaj jest domeng dziatu marketingu.
Zty komunikat wystany do sieci spotecznosciowych
moze mie¢ znaczne reperkusje i wptyw na wizerunek
firmy, dlatego marketing chce posiada¢ decydujacy gtos
podczas formutowania tresci wiadomosci.

= Kanaly obstugiwane tradycyjnie przez centrum kontak-
towe, takie jak potgczenia telefoniczne, wiadomosci
e-mail i czaty, majg charakter ,jeden do jednego”

i wzglednie prywatng nature, a zatem nie narazajg firmy
na publiczne konsekwencie.

= Ze wzgledu na publiczng nature mediéw spotecznos-
ciowych odpowiedzi trzeba przygotowywac tak, aby
postawi¢ organizacje w jak najlepszym swietle — a to jest
cos, co marketing potrafi najlepie;.

= |nterakcja z klientami za posrednictwem medidéw spote-
cznosciowych wymaga zwieztych, klarownych, dobrze
napisanych komunikatéw. To réwniez zadanie dla
fachowcow od marketingu.

= Badania pokazujg, ze wigkszos¢ interakcji z klientami na
portalach dotyczy spraw sprzedazy i marketingu, a nie
obstugi klienta. W kwestii obstugi posprzedazowej klienci
nadal zdecydowanie przedkitadajg tradycyjne kanaty nad
media spotecznosciowe.

Trendy rynkowe

Ostatnie twierdzenie popieraja badania rynkowe, prze-
prowadzone przez Society of New Communications
Research (SNR). Badania wykazaly, ze klienci raczej nie
uzywaja medidow spotecznosciowych dla uzyskania obstugi
posprzedazowe;:

= 59% klientdw uzywa serwisdw spotecznosciowych, aby
dac¢ upust frustracji,

= 72% sprawdza firmy w kanatach spofecznosciowych
przed dokonaniem zakupu,

= 74% decyduje sie na zakup na podstawie opinii w sieci.

(Zrédio: “Exploring the Link Between Customer Care and

Brand Reputation in the Age of Social Media” Nora Ganim

Barnes, PhD, Senior Fellow, Society for Communications

Research)

Ponadto z badan przeprowadzonych przez IBM Institute for
Business Value wynika, ze tylko niewielki odsetek klientow —
ok. 23% respondentow, uzywa mediow spotecznosciowych
do interakcji z markg firmy. Jeszcze bardziej wymowne sa
dziafania podejmowane przez te osoby — 61% szukato
rabatow/kupondw, 55% — produktéw do nabycia, a tylko
37% uzywato portali do celéw zwigzanych z obstuga klienta.

(Zrodto: ,,From social media to Social CRM —What customers
want” IBM Global Business Services Executive Report.
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Luty 2011). Jakie wnioski mozemy z tego wyciggnac? Klienci
wchodzg na portalach spotecznosciowych w  interakcje
z firmami, z ktérymi chcg robi¢ interesy, ale w wigkszosci
przypadkow to dziat marketingu odpowiada za komunikacje
tego typu.

Cztery modele obstugi klienta w spotecznosciach

Cho¢ aktualnie komunikacja z klientem w sieciach spotecz-
nosciowych nalezy do marketingu, moim zdaniem w miare
rozwoju narzedzi i Swiadomosci biznesowej firm, bedziemy
obserwowac trend polegajacy na wigczaniu centrum kontak-
towego do tego typu dziatan, potgczony z rozwojem pro-
cesow automatyzacji. Dziat marketingu moze rozpoczynac
proces przez reczne monitorowanie aktywnosci w mediach
spotecznosciowych, odfittrowywanie komunikatéw, ktére
wymagaja reakcji, oraz przekazywanie ich do odpowiednich
dziatéw. W tym momencie zostaje wigczony dziat obstugi
klienta, odpowiadajgc na pewne wiadomosci pod czujnym
okiem marketingu. Obecnie istnieja zasadniczo cztery
modele wykorzystywania mediéw spotecznosciowych do
obstugi klienta.

Etap 1: reczne monitorowanie i dorazne reagowanie
Wiasciciel — marketing.

Proces - firmy monitorujg publiczne serwisy spotecznos-
ciowe za pomocag bezptatnych lub niedrogich narzedzi,
takich jak TweetDeck czy HootSuite oraz réznorodne
aplikacje Facebooka, ktére wyszukujg stowa kluczowe i frazy.
Poprzez wyszukiwanie stow kluczowych, nazwy firmy i nazw
produktéw oraz Sledzenie hashtagdw na Twitterze, a takze
wyszukiwanie stow zwigzanych z firma i jej produktami na
Facebooku, firmy moga dowiedzie¢ sig, co klienci maja
do powiedzenia o nich i ich produktach. Na komentarze
zazwyczaj odpowiada ktos z dziatu marketingu lub PR.
Reakcja moze by¢ brak odpowiedzi, zwykte potwierdzenie
komentarza albo zaproszenie do interakcji offline przez
telefon lub e-mail.

)‘f, )
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Etap 2: zautomatyzowane monitorowanie i reczne
przekierowywanie

Wiasciciel — marketing.

Proces — firmy przeszukujg zrédta spotecznosciowe za
pomocg zautomatyzowanych narzedzi monitorujgcych,
takich jak Radian6, Buzzient lub inne aplikacje tego typu.
Narzedzia te oferujg monitorowanie portali po wybranych
stowach lub frazach kluczowych i alarmujg uzytkownikéw
W czasie rzeczywistym, umozliwiajgc szybkie reagowanie
na krytyczne zdarzenia. Komentarze te sg nastepnie recznie
ocenianie i wysytane (zwykle pocztg e-mail) do oséb odpo-
wiadajgcych za kolejny etap. W zaleznosci od konkretnej
interakgji i charakteru pytania, mozna wystac je recznie do
odpowiedniego dziatu, na przyktad finanséw lub obstugi
klienta.

Etap 3: zautomatyzowane monitorowanie
i przekierowywanie

Wiasciciel — marketing przy udziale obstugi klienta.

Proces — zamiast prostego uzywania narzedzi monito-
rujgcych, automatycznie przekierowuje sie komentarze
do odpowiedniej osoby na podstawie stow kluczowych
oraz umiejetnosci wymaganych do udzielenia odpowiedzi
klientowi. W wiekszosci przypadkéw polega to na integracii
narzedzi do monitorowania medidow spotecznosciowych
z technologiami centrum kontaktowego, takimi jak przy-
dzielanie zadan wedtug umiejetnosci. Na tym etapie konsul-
tanci centrum kontaktowego zostajg bardziej zaangazowani
W proces, a technologie centrum kontaktowego zaczynaja
obejmowac réwniez uzytkownikdw z dziatu marketingu.
Kiedy interakcje spotecznosciowe zostang zintegrowane
z platformg centrum kontaktowego, mozna traktowac je jak
kazdg inng interakcje z klientem — rozmowe telefoniczna,
wiadomos¢ e-mail lub czat. Firmy moga woéwczas ana-
lizowac¢ raporty centrum kontaktowego, ktére pokazujg
nie tylko, ile interakcji przyszto za posrednictwem mediow
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spotecznosciowych, ale rowniez ile czasu zajefo udzielenie
odpowiedzi, czy problem klienta zostat rozwigzany itd.

Etap 4: petna integracja z platforma centrum
kontaktowego

Wiasciciel — obstuga klienta przy udziale marketingu.

Proces — powigzanie monitorowania i przekierowywania
z pozostatymi narzedziami centrum kontaktowego, takimi
jak zarzadzanie personelem, CRM, CTI itd. Dzieki integracii
z systemem CRM firmy moga pobiera¢ informacje o kliencie
z bazy danych CRM i udostepnia¢ je konsultantowi obstu-
gujacemu interakcje. Ponadto konsultant moze sprawdzi¢
historie i kontekst interakgji. Klienci czesto wypowiadajg sie
w mediach spotecznosciowych dopiero w ostatecznosci,
a osoby obstugujace taka interakcje musza rozumiec jej
kontekst.

Wykres 1. Social Media for Customer Service Adoption

Manually Monitor &
Respond Ad Hec

Automated Monitoring &  Automated Monitoring &
Manual Routing - Reactive ~ Automated Routing -
Reactive

Full Integration with
Contact Center Platform
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Wykres 2. Stage of Social Media Customer Care

& Manually Monitor & Respond
Ad Hoo

& Automated Monitor & Manual
Routing

. Automated Monitoring &
Automated Routing

& Integration with Contact
Center Platform

Zrédto: COMMfusion LLC

w kwestii przekazywania jej do centrum kontaktowego.
Managerowie rozwazajg, jakie narzedzia i procedury nalezy
wdrozy¢ i jak zapobiega¢ ewentualnym wpadkom komuni-
kacyjnym. Kazdy przeciez jest sobie w stanie wyobrazi¢, jakie
oddziatywanie moze osiggnac¢ nieprawdziwa informacija,
opublikowana przez konsultanta na profilu Facebooka,
posiadajgcym wiele tysiecy aktywnych uzytkownikdéw.

W ciggu nastepnych kilku lat coraz wigcej
firm bedzie przechodzi¢ do etapu 3, auto-
matyzujgc monitorowanie i przekierowywanie
interakcji spotecznosciowych oraz aktywnie
angazujgc personel obstugi klienta. Rozma-
wialismy z organizacja, ktora juz kilka lat temu
jako jedna z pierwszych postanowita wtaczy¢
media spotecznosciowe do posprzedazowe;
komunikacji z klientami i zaobserwowata, ze

m  Sentiment &for stajg sie one preferowanym kanatem. Jak

TweetdeckHoatsui Miloring ok reporting, recording it twierdzg jej przedstawiciele: ,Nie traktujemy
® Ui Sentiment & nfence Understand context mediow  spofecznosciowych inaczej,  niz
Facebook utiities sl Integration wilh pozostatych kanatow komunikacji z naszym
Andtics B:::,,m"? Naw metikea needed ;‘:::2:%":2' centrum kontaktowym, ale ostrozniej udzie-

lamy odpowiedzi, poniewaz odpowiadamy nie
jednej osobie, ale wszystkim, ktorzy czytajg
np. naszg strone na Facebooku. \Wszyscy nasi
konsultanci odbierajg kazdy rodzaj interakcji — od pofgczen
gfosowych do czatdw, SMS-6w i wpisdw na Facebooku”. m

Zrédto: COMMfusion LLC

Biezaca sytuacja

Podczas krotkich badan, przyprowadzonych wraz z firmg
COMMfusion LLC na uzytek ninigjszego artykutu, prze-
analizowaliSmy réwniez stopien rozwoju wykorzystania
mediéw spotecznosciowych do obstugi klienta w firmach.
Stwierdzilismy, ze aktualnie znaczna wigkszo$¢ organizacji
— okoto 90% — znajduje sie na etapie pierwszym, niespetna
9% osiggneta etap drugi, a jedynie bardzo nieliczne trzeci
i czwarty. Wiekszos¢ klientow, z ktérymi rozmawialisSmy,
twierdzita, ze obecnie monitoruje i obstuguje media spotecz-
nosciowe recznie, ale oczekuje, ze zmieni sie to w niedalekiej
przysztosci.

INTERACTIVE INTELLIGENCE

Deliberately Innovative

Autor:

Marcin Grygielski

Dyrektor Regionalny na rynek Europy Srodkowej
i Wschodniej

Interactive Intelligence

Wiekszos¢ przedsigbiorstw obecnie zastanawia sig, jak
zapewni¢ obstuge klienta w mediach spofecznosciowych
z perspektywy marketingu, ale zachowuje ostroznosc
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Kto jest kim w outsourcingu? | Wizytowki

GRUPA

-~ DataCentact

= centra obstugi klienta i back office
= wsparcie techniczne klienta
= telemarketing i telesprzedaz
. . GRUPA
= social media DataContact Sp z 0.0.

. e . . ul. Jagielloriska 74 fullfilment
monitoring i windykacja naleznosci 05-301 Warermura ©

tel. + 48 22 763 60 00
" wysoka jakos¢ ustug | bezpieczenstwo finansowe | skalowalnos¢ biznesu www.datacontact.pl

kontakt @ datacontact.pl
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‘ www.arvato,pl | sprzedazcc@arvato, Pl‘ BERTELSMANN DataCentact Center DataCentact 24 DataCentact Direct

(® profesjonalne ustugi call center

(® bazy danych

(® marketing bezposredni

NEE HILLWAY

Training & Consulting

www.instytutcc.pl Pracownia Audytu Call Center

Infolinia: +48 61 622 71 82 Aard

nrofinia Monitoring rynku Call Center CONSULTING CALL/CONTACT CENTER www.hillway.pl
Norma EN 15 838 wdrozenie i audyt SZKOLENIA CALL CENTER + 48 22 250-22-81

DoradZtWO Ca” Center Bapania JAKOSCI OBSLUGI KLIENTA info@hillway.pl

OUTSOURCING PERSONALNY
Forum Call Center

Kompleksowe wsparcie

Szkolenia w jezyku angielskim: szkoleniowe dla call center

Akademia
Telemarketingu

[l 'nterpersonal Communication Skills

ru
L

COMMUNICATIONCORNER . Effective Negotiation Skills

YOUR ADVANTAGE IN BUSINESS

. Intercultural Communication Skills e Akademia Telemarketera

e Akademia Menedzera Call Center
o Akademia Trenera Call Center

[l Call Centre Training

www.communicationcorner.pl . Team Building Training
+ 48 793 900 292

info@communicationcorner.pl

ML OPE M www.akademia elemarketingu.p!

Kategoria

SOURCEIOIIA -
A DV s 0O R Y M : Zamies$¢ informacje o firmie.

Lider doradztwa w projektach outsourcingu.

Wspieramy najwieksze firmy w Polsce. SkontaktUj Slg Z dziatem r3klamy:

SourcsOne Advisory s.. \ % ‘ reklama@outsourcingandmore.pl
| 4 | A

ul. Domaniewska 39A '
02-672 Warszawa « Fa

Tel. (+48) 22 208 27 27 B
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Wojewodztwo wielkopolskie

Wielkopolska Voivodeship

Parki przemystowe / Technoparks
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Eureka Technology Park (Poznan)

Kaliski Inkubator Przedsiebiorczosci

Sremski Park Inwestycyjny

Park Przemystowy LUVENA (Lubon)

Pita
~—FK:3l

Poznan
S11 — -~
A2 =\
E30

A LN

E261 S11

==L eszno

X




74

Wybrane firmy / Selected
Companies

Poznan

arvato services Polska

Bridgestone EBS

Business Consulting Center
Carlsberg Accounting Services Center
Dalkia Services

Deloitte BPO

External Services

Franklin Templeton

GlaxoSmithKline Global IT Centre

Grant Thornton Frackowiak
Holicon Contact Center
IKEA Shared Services
Kennametal Center Services
MAN Accounting Center
McKinsey&Company
Microsoft

Randstad Payroll Solutions
Sii IT outsourcing

Unilever

Wikia

Pita

Phillips

Gniezno

o

Ostrow
Wielkopolski




