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1. Koncepcja badania

1.1. Uzasadnienie badania

Badanie pn. ,,STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI - analiza
gospodarczych obszaréw wzrostu i innowacji wojewddztwa podlaskiego™ dotyczy
przeprowadzenia badan sektoréw w gospodarczych obszarach wzrostu 1 innowacji
wojewddztwa podlaskiego 1 jest $cisle powigzana z realizacja projektu Podlaskie
Obserwatorium Rynku Pracy 1 Prognoz Gospodarczych.

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

Zapoczatkowanie takiego projektu spowodowane byto potrzebg zbudowania
jednego spojnego systemu informacyjnego w wojewddztwie, ktory pozwoli na
stalg analize aktualnych zjawisk gospodarczych (w tym zachodzacych na rynku
pracy) 1 przewidywania zmiany gospodarczej. Prowadzone dotychczas badania,
analizy, prognozy ograniczaly si¢ do jednorazowego dzialania, charakteryzowaty
si¢ brakiem ciggtosci. Ponadto wykorzystanie wynikdw prowadzonych badan
1 analiz ograniczato si¢ do S$rodowiska gldwnie akademickiego lub Srodowisk
wspotpracujacych z akademickim. Tymczasem informacja gospodarcza (w tym
dotyczagca rynku pracy) zawarta w wynikach badan powinna wspierac
podejmowanie decyzji w obszarze polityki spoteczno-gospodarcze; oraz
praktycznej dzialalnosci gospodarczej. Jej wymiana moglaby prowadzi¢ do
zacie$nienia wspoOtpracy pomiedzy instytucjami kreujacymi w regionie polityke
spoteczno-gospodarczg. Brak cyklicznych dziatan o charakterze badawczo-
analitycznym zrodzil pilng potrzebe wypracowania systemu pozyskiwania

okreslonych danych, ich analizowania, wyciggania wnioskOw na przysztos¢
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1 upowszechniania wsrdd decydentéw prowadzacych polityke wojewodztwa oraz
innych instytucji 1 organizacji sektora spoteczno-gospodarczego.

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

W ten sposéb Wojewddzki Urzad Pracy kompleksowo buduje unikalny
1 praktyczny model pozyskiwania, analizowania oraz uaktualniania informacji
gospodarczej. W te dziatania wpisuja si¢ przeprowadzone badania zlecone przez
Wojewddzki Urzad Pracy w Biatymstoku pn. ,,STARTERY PODLASKIEJ
GOSPODARKI — analiza gospodarczych obszarow wzrostu 1 innowacji
wojewddztwa podlaskiego”. Realizatorem badan byto konsorcjum Fundacji BFKK
oraz Wydzialu Ekonomii 1 Zarzadzania Uniwersytetu w Bialymstoku. Analiza
dotyczyta dwoch sektorow: rehabilitacji geriatrycznej oraz producentéw artykutow
1 sprzetu medycznego. Kontynuacja niniejszych analiz jest badanie trzech
sektoréw, ktéore moga potencjalnie sta¢ si¢ obszarami wzrostu innowacji
w wojewddztwie podlaskim, jakimi s3: w obszarze wzrostu spoza sektoréw
kluczowych wojewddztwa podlaskiego — produkcja bielizny, za§ w obszarze
wzrostu nie wystepujacym w wojewddztwie podlaskim lub wystepujagcym
w zalgzkowym zakresie, ale uznanym w ogolnoswiatowe] gospodarce za
posiadajacy duzy potencjat wzrostu, Zamawiajagcy wskazal — call center

1 produkcje zywnosci leczniczej.
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1.2. Cele badania

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

Przeprowadzona analiza ma zrealizowac nastepujace cele:

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

2) Przedstawi¢ ~ prognozy  przysztosci  rozwoju  danego  obszaru
w wojewodztwie podlaskim z uwzglednieniem jego zagrozen 1 szans
rozwojowych.

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

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

5) Poprzez identyfikacje barier rozwojowych wskaza¢ podmiotom sfery
regulacji (w tym instytucjom rynku pracy, wtadzom lokalnym 1 regionalnym)
kierunki dziatan zmierzajace do ich ograniczenia.

6) Dostarczy¢ informacji w zakresie istniejacych form, mozliwosci wsparcia

obszaru ze srodkéw krajowych 1 unijnych.
1.3. Zakres przedmiotowy badania

Istota projektu jest szczegdlowa analiza obszarOw wzrostu 1 innowacji
wojewodztwa podlaskiego. Przedmiot badania obejmuje nie wystepujace
w wojewddztwie podlaskim lub wystepujace w zalgzkowym zakresie obszary
uznawane w ogolnoswiatowej gospodarce za posiadajgce duzy potencjat wzrostu.
Produkt odnosi si¢ do obszaréw rynkowych dynamicznie rozwijajacych si¢ na

swiecie, w s$wietle wewnetrznych uwarunkowan rozwojowych wojewodztwa
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podlaskiego predysponowanych do uaktywnienia si¢ na jego obszarze, a jest to call

center.
1.4. Obszary analizy

Zostaty przeprowadzone analizy w nastepujacych obszarach:

Obszar 1. Popytowo-podazowe zewngetrzne uwarunkowania rozwojowe sektora.
Obszar 2. Analiza sit konkurencji w sektorze.

Obszar 3. Analiza powigzan sektora z rynkiem pracy.

Obszar 4. Prognozy S$redniookresowe przysziosci sektora w wojewddztwie
podlaskim uwzgledniajgce szanse 1 zagrozenia rozwojowe.

W odniesieniu do pierwszego obszaru analizy zostata przeprowadzona
ogollna analiza czynnikow oddziatujacych na rozwdj danego obszaru dzialalnosci
w gospodarce ogdlnoswiatowej z odniesieniem do gospodarki regionu. W drugim
obszarze byla to analiza gléwnych skladnikow otoczenia konkurencyjnego
przedsiebiorstw danego obszaru dziatalnosci z odniesieniem do gospodarki
regionu. W trzecim obszarze analiza wzajemnych relacji: badany obszar
dziatalnosci — rynek pracy z odniesieniem do gospodarki regionu. Natomiast
w przypadku obszaru czwartego zostata przeprowadzona analiza przysztosci
sektora call center z uwzglednieniem potrzeb informacyjnych nast¢pujacych grup
interesariuszy: obecni 1 potencjalni pracownicy sektora call center, podmioty
gospodarcze sektora 1 potencjalni wchodzacy, wtadze regionalne, instytucje

powigzane z rynkiem pracy/sektorem.
2. Metodologia badan

Z punktu widzenia osiggni¢cia celow badania nalezy uznac, ze najbardziej
wlasciwym podejsciem jest zastosowanie metodyki foresight. Foresight mozna
uzna¢ za narzedzie wspomagajace W zakresie poprawy innowacyjnosci
1 konkurencyjnosci regionu. Proces gromadzenia informacji o przysztosci 1 na tej
podstawie budowanie S$rednio- i1dlugoterminowej wizji rozwojowe] regionu

umozliwia podejmowanie biezagcych decyzji oraz mobilizowanie wspolnych
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dziatan na przysztos¢. Metodologia foresight jest zastosowaniem nowego podejscia
do prowadzenia analiz na poziomie narodowym czy regionalnym.

W ramach badania zorganizowano zespdét badawczy z ekspertami (ZE),
ktory byl elementem procedury majgcej na celu wylonienie ciala opiniotworczego
w celu prowadzenia badan. W sktad zespotu badawczego z ekspertami weszli:

— prof. nadzw. dr hab. Bogustaw Plawgo,

— dr Anna Grabska,

— dr Magdalena Klimczuk,

— mgr Mariusz Citkowski,

— mgr Marta Juchnicka,

— mgr Agnieszka Sosnowicz,

— mgr Pawet Malesinski — ekspert branzowy.

Odbyty si¢ 3 spotkania zespotu badawczego z ekspertami, poswigcone
nastepujacym zagadnieniom: w dniu 23 czerwca 2010 r. — Popytowo-podazowe
zewnetrzne uwarunkowania rozwojowe sektora (analiza PEST sektora; prezentacja
analizy tendencji w otoczeniu sektora call center do scenariuszy rozwoju:
optymistycznego, pesymistycznego, niespodziankowego, najbardziej
prawdopodobnego), w dniu 7 lipca 2010 r. — Analiza sit konkurencji w sektorze
(analiza pieciu sit Portera, punktowa ocena atrakcyjnosci sektora), w dniu
14 lipca 2010 r. — Analiza powigzan sektora z rynkiem pracy oraz prognozy
sredniookresowe przysztosci sektora w wojewddztwie podlaskim (analiza
wynikéw badan podmiotdw 1 instytucji sektora, analiza SWOT sektora, prognozy
rozwoju sektora na podstawie analizy SWOT, metoda scenariuszowa).

W ramach badania desk research przeprowadzono analiz¢ literatury
naukowej, raportéw, opracowan dotyczacych call center. Dodatkowo Wykonawca
wykorzystal: dane statystyczne GUS, WUS oraz WUP.

W celu skonfrontowania opinii przedstawicieli przedsiebiorstw zajmujacych
si¢ dzialalnoscig w sektorze, instytucji otoczenia biznesu oraz ekspertow
regionalnych w dniu 20 lipca 2010 r. w siedzibie BFKK zorganizowano

zogniskowany wywiad grupowy (FGI). W FGI wzi¢to udziat siedem oséb. Wsrod
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uczestnikow spotkania znalezli si¢ przedstawiciele nastgpujacych podmiotow:
Wojewodzkiego Urzedu Pracy w Biatymstoku — Zielona Linia, Urzedu Miejskiego
w Biatymstoku, Powiatowego Urzedu Pracy w Biatymstoku, Telekomunikacji
Polskiej S.A., MNI Telecom S.A., Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa
Podlaskiego, Uniwersytetu w Biatymstoku.

W celu poznania szczegoétowych opinii respondentdéw na kluczowe kwestie
zwigzane z rozwojem sektora call center w wojewddztwie podlaskim zastosowano
technike indywidualnego wywiadu poglebionego. W badaniu wykorzystano liste
pytan/zagadnien, ktore w razie potrzeby byly uszczegétawiane. Wykonawca
przeprowadzil  pigtnascie wywiadow  poglebionych z  przedstawicielami
przedsiebiorstw 1 instytucji z terenu wojewddztwa podlaskiego. Bylo to
12 przedstawicieli przedsigbiorstw, wsrdd ktoérych znalazty si¢ podmioty
swiadczace outsourcing ustug call center, np. ICONN Customer Service (Lomza),
podmioty posiadajace CC do wiasnego uzytku, prowadzace raczej infolinie lub
wyposazone w stanowiska wykorzystywane wylacznie do wlasnego uzytku:
Telecentrum Partnerskie TP S.A. w Biatymstoku (Biekitna Linia), Wojewddzki
Urzad Pracy w Bialymstoku (Zielona Linia), BIATEL S.A. oddzial
w Biatymstoku, MNI Telecom S.A. (oddziat w Szepietowie) oraz dostawcy sektora
CC, np. T-Matic Grupa Computer Plus Sp. z 0.0. Pozostatych trzech respondentow
to przedstawiciele instytucji otoczenia sektora, takich jak: Politechnika Biatostocka
Wydzial Informatyki, Wojewodzki Urzad Pracy w Bialymstoku, Powiatowy Urzad
Pracy w Biatymstoku.

Seminarium promocyjne zostato zorganizowane w dniu 19 lipca 2010 r.
o godz. 13.00 na Wydziale Ekonomii i Zarzadzania Uniwersytetu w Bialymstoku.
Do udzialu w seminarium zaproszono przedstawicieli przedsigbiorcow instytucji
otoczenia sektora oraz ekspertdw regionalnych. W trakcie seminarium
zaprezentowano wstepne wyniki badania oraz przeprowadzono dyskusje nad

gléwnymi wnioskami 1 rekomendacjami.
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3. Charakterystyka sektora
3.1. Teoretyczne ujecie sektora

Call center to centrum telefoniczne wyspecjalizowane w pasywnym
zbieraniu zgloszen, czyli w obstudze zgloszen przychodzacych (inbound call) Tub
obstudze polaczen wychodzacych, polegajacej na aktywnym kontakcie z klientem
(outbound call). Infrastruktura call center stuzy do masowego kontaktu z klientami
przy uzyciu telefonu. Z uwagi na rozszerzenie narzedzi kontaktu, call center jest
rozbudowywane do wyzszego poziomu — contact center (centrum kontaktu).
Innymi stowy, do tradycyjnego narzedzia call center, jakim jest telefon, dodaje si¢
kolejne. Contact center stanowi wiec nowy rodzaj zintegrowanej platformy
komunikacji, ktora taczy funkcje telefonu, faksu, poczty elektronicznej, transmisji
obrazu wideo, a takze www, Internetu, chatu, sms-a, mms-a.

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

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

— centra BPO (Business Process QOutsourcing) — samodzielne jednostki
obstugujace przedsiebiorstwa jako firmy zewnetrzne, innymi stowy podmioty
swiadczace outsourcing ustug call/contact center (CC typu subcontractor).

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

Prawdziwy rozwoj call/contact center zaczal si¢ na $wiecie w latach 90.
XX w., gdy wdrozono pierwsze profesjonalne aplikacje do zarzadzania kontaktami
z klientami, zwigkszajace ich marketingowe mozliwosci.

Sektor call/contact center najwczesniej zaczat rozwija¢ si¢ w Stanach
Zjednoczonych, za najmtodsze rynki call center uwaza si¢ Indie, Polske 1 Koreg
Potudniowg. Sektor rozwija si¢ dynamicznie, o czym swiadczy Sredni roczny
wzrost obrotow sektora ksztattujacy si¢ na poziomie 10%. Szczegdlnie szybkie
tempo wzrostu obrotow obserwuje si¢ w Indiach (89%), Brazylii (38%) oraz
w Polsce (23%).

Mimo duzej mobilnosci sektora wigkszos¢ CC nie ma zasiggu
miedzynarodowego, wigkszos¢ dzialajacych na swiecie centrow obsluguje rynki
krajowe (56%) lub lokalne 1 regionalne (30%). Zaledwie 14% S$wiadczy uslugi na
rzecz zagranicznych podmiotow. Wyjatek stanowia centra zlokalizowane
w Indiach, z ktérych 73% kieruje ustugi do zagranicznych klientow.

Rynek zdominowany jest przez call/contact center typu in-house’ (67%).
Zaledwie 33% centrow swiadczy ustugi na rzecz zewngtrznych podmiotéw. Do
krajéw o przewazajacej liczbie outsourcingowych CC zalicza si¢ Indie (80%),
Brazylie (53%) oraz Hiszpani¢ (50%), natomiast najwigce] wewnetrznych CC
zlokalizowanych jest w Izraelu oraz w USA (odpowiednio 88% i 83%). Co
cickawe, mimo przewazajacej liczby call center typu in-house, wigkszos¢
pracownikow zatrudnionych jest w outsourcingowych centrach.

Centra obstuguja przede wszystkim branz¢ telekomunikacyjng i finansowa.
Poczatkowo wigkszos¢ CC swiadczyto ustugi wszystkim klientom danego regionu.
Na uwage zastuguje specyficzna struktura zatrudnienia w sektorze. Wigkszos¢
pracownikow to kobiety, stanowigce srednio 69% kadry. Sektor cechuje si¢ duzg

proporcja zatrudnionych tymczasowo (Srednio 12%) lub w niepelnym wymiarze

! In-house — wewngetrzne centrum.

> Holman D., Batt R., Holtgrewe U. (2007), The Global Call Center Report: International Perspectives
on Management and Employment, Global Call Center Network, s. 8-10.
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godzin (17%). W wigkszosci CC pracujg osoby nie posiadajace wyzszego
wyksztatcenia.’

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, ze sektor CC ciagle si¢ rozwija 1 jest
stosunkowo jednolity. Mozna réwniez dostrzec nieznaczne roznice miedzy
centrami outsourcingowymi oraz typu in-house. Centra outsourcingowe sa bardziej
sktonne do obslugi rynkéw zagranicznych, sg wieksze 1 w wigkszym stopniu
zajmuja si¢ ustugami sprzedazowymi, a co za tym idzie obstuga potaczen typu

outbound.
3.3. Sektor call/contact center w kraju

W Polsce call center zyskalo przede wszystkim zainteresowanie branzy IT
oraz sektora bankowosci 1 instytucji finansowych. Rynek zdominowany jest
gléwnie przez wewnetrzne centra. Zgodnie z raportem Uniwersytetu Duisburg-
Essen, w sektorze przewazaja male firmy (67,7%), zatrudniajagce mniej niz
50 pracownikow. 26,1% dziatajacych w Polsce call/contact center zatrudnia od
50 do 249 o0so6b, natomiast jedynie 6,2% zapewnia ponad 250 miejsc pracy. Liczba
miejsc pracy w duzej mierze odpowiada liczbie stanowisk call/contact center.
W 2006 r. w Polsce przewazajaca wigkszos¢ stanowily firmy posiadajace do
50 stanowisk CC (64,3%). Zaledwie 1,4% CC posiadato ponad 500 stanowisk®.
Ustugi polskich call/contact center kierowane s3 przede wszystkim na rodzimy
rynek. Zaledwie 4% podmiotéw $wiadczy ustugi na rynkach zagranicznych’.

Ogromne szanse rozwoju polskich CC tkwig w sektorach takich jak
energetyka czy wodociagi, zaspokajajacych potrzeby masowego odbiorcy. Szybko
rosnie tez sektor turystyczny, jednak jego udziat w outsourcingu ciagle jeszcze jest
znikomy. Szans¢ dla rozwoju polskiego CC stanowi réwniez sektor publiczny.

Obecnie trwajg m.in. prace nad wdrozeniem ogdlnopolskiego systemu telefonu

3 bidem, s. 15-20.
* Piskurek E., Shire K.A. (2006), Callcenter in Polen. Ergebnisse der telefonumfrage in Polen.
Duisburger Beitrage zur Soziologischen Forschung, No. 4/2006, Univeritat Duisburg-Essen, Duisburg,
s. 7.
> Przeglgd 300 miedzynarodowych centréow uslug. Definicje, segmentacja, zatrudnienie, plany
i prognozy, (2008), DIS, s. 6-8.
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alarmowego (numer 112) oraz uruchomieniem centrow powiadamiania
ratunkowego®.

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

Rynek call/contact center w Polsce rozwija si¢ dynamicznie. Ros$nie liczba
firm §wiadczacych tego typu ustugi, a takze zatrudnienie w branzy. Niestety, sektor
CC w wojewoddztwie podlaskim znacznie odstaje od reszty kraju. W zasadzie
mozna stwierdzi¢, ze sektor ten w ogole nie istnieje lub dopiero wylania si¢
w bardzo zalazkowej formie. Swiadczy o tym niewielka liczba podmiotéow CC.
W wyniku analizy zrodet wtérnych (Desk Research) oraz prowadzonych w trakcie
realizacji niniejszego projektu badan focusowych (FGI) 1 indywidualnych
wywiadow poglebionych (IDI/ITT), w wojewodztwie podlaskim zidentyfikowano
zaledwie 3 centra outsourcingowe: ICONN Customer Service (Lomza),
IQSERWIS Sp. z 0.0. (Lomza), ITTM Sp. z o.0. (Biatystok). Pozostale podmioty
nalezace do sektora to firmy prowadzace raczej infolinie lub wyposazone
w stanowiska wykorzystywane wylacznie do wlasnego uzytku: Telecentrum
Partnerskie TP S.A. w Biatymstoku (Bitgkitna Linia), Wojewodzki Urzad Pracy
w Biatymstoku (Zielona Linia), BIATEL S.A. oddzial w Bialymstoku, MNI

Telecom S.A. (oddzial w Szepietowie).
4. Popytowo-podazowe zewne¢trzne uwarunkowania rozwojowe sektora

W ramach pierwszego obszaru dokonana zostata analiza zewngtrznych

uwarunkowan rozwoju sektora, w podziale na czynniki popytowe i podazowe.

¢ Brzozowski A. (2008), Kwasny, zielony rynek, Nowy Przemysl, www.callcenterpoland.pl/?tag
=connect&paged=3, z dn.17.06.2010 r., s. 1.

7 Kostecki M.J. (2008), Tempo wzrostu call centers w Polsce, MasterPlan, s. 4.
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Zastosowano metode desk research. Uwzgledniono przy tym nast¢pujace rodzaje
czynnikow: ekonomiczne, spoleczne, prawno-administracyjne, mi¢dzynarodowe
1 techniczne. Ze wzgledu na specyfike sektora, nie uwzgledniono czynnikow
srodowiskowych.

W grupie czynnikow popytowych znalazly si¢ wybrane czynniki:

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

— spoteczne: umacnianie si¢ stylu zycia 1 wzorcow konsumpcji nakierowanych
na dokonywanie zakupdéw za posrednictwem Internetu lub telefonu, wzrost
swiadomosci nowych technologii wsérdd przedsigbiorstw;

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

Natomiast w grupie czynnikow podazowych uwzgledniono czynniki:

— eckonomiczne: tempo wzrostu rynku, wzrost finansowania z funduszy
unijnych;

— technologiczne: postep techniczny;

— prawno-administracyjne: poprawa przepisOw prawa pracy 1 BHP, poprawa
prawodawstwa w zakresie ochrony danych osobowych;

— mig¢dzynarodowe: bariery wejscia na rynki zagraniczne.

Opis tych czynnikow postuzyt przeprowadzeniu w dalszej czesci raportu

szeregu analiz 1 umozliwil wyciagniecie wnioskow z prowadzonych badan.
5. Analiza sil konkurencji w sektorze

W obszarze 2., ktérym jest analiza sit konkurencji w sektorze, dokonana
zostala analiza gtownych skladnikéw otoczenia konkurencyjnego przedsigbiorstw
sektora, takich jak: dostawcy — nabywcy, istniejacy i potencjalni konkurenci oraz
ryzyko pojawienia si¢ nowych producentéw 1 substytutow. Wedlug M.E. Portera,

autora tzw. analizy pigciu sit, mozna dokonaé analizy sektora poprzez zbadanie
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pieciu roznych czynnikdw ksztattujacych jego atrakcyjnos¢ dla biezacych
1 przysztych inwestoréw. Wsrdd tych czynnikéw wyrdznia si¢: site oddziatywania
dostawcow 1 mozliwosci wywierania przez nich presji na przedsigbiorstwa sektora;
site oddziatywania nabywcéw 1 mozliwosci wywierania przez nich presji na
przedsiebiorstwa sektora; nat¢zenie walki konkurencyjnej wewnatrz sektora;
grozbe¢ pojawienia si¢ nowych producentéw; grozbe pojawienia si¢ substytutow.

Wsrdéd dostawcéw  w  sektorze call/contact center wymieni¢ mozna
producentéw sprzetu, producentdw oprogramowania, integratorOw rozwigzan
call/contact center, operatoréw telekomunikacyjnych. Sektor CC zdominowany
jest przez kilku dostawcdw posiadajacych bardzo silng pozycje, w zwigzku z tym
sifa przetargowa dostawcoéw jest bardzo duza.

Klientami CC sg gléwnie firmy z branzy telekomunikacyjnej 1 finansowe;j
oraz klienci prowadzacy dziatalnos¢ wymagajaca czestego, bezposredniego
kontaktu z klientem, np. firmy ubezpieczeniowe, windykacyjne. W wojewodztwie
wystepuje niewielu potencjalnych odbiorcow ustug CC, co wigcej decyzje
klientéw o korzystaniu z ustug centrum sg scisle skorelowane z ich jakoscia.
Istnieje rowniez mozliwos$¢ integracji wstecz, chociaz nie stanowi ona duzego
zagrozenia.

Rywalizacja wewnatrz sektora jest bardzo staba ze wzgledu na niewielka
liczbe konkurentéw. Nowymi podmiotami, ktore moglyby wejs¢ na rynek, sa
krajowi przedsigbiorcy oraz firmy zagraniczne. Szansa na pojawienie si¢ nowych
firm jest znikoma, ze wzgledu na niskg atrakcyjnos$¢ inwestycyjng 1 niedostateczng
dostepnos¢ komunikacyjng regionu. Zagrozenie ze strony substytutow jest
niewielkie. W zasadzie jedynym zamiennikiem CC moglyby by¢ ushugi
swiadczone przez Internet, ktore z drugiej strony czesto traktowane sg jako istotne
wsparcie sektora.

Po dokonaniu analizy pieciu sil Portera nalezy stwierdzié, ze sektor
call/contact center w wojewddztwie podlaskim ciaggle jest jeszcze w fazie
zalazkowej, a jego mozliwosci rozwojowe 1 atrakcyjnos¢ sg przecietne. Chociaz

branza CC w kraju rozwija si¢ dynamicznie juz od 10 lat, tendencja ta nie
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wystepuje w regionie. Potwierdzaja to wyniki badan (IDI/ITI). Zdaniem
wiekszosci respondentdw, sektor CC w wojewodztwie podlaskim w zasadzie nie
istnieje. Niska jest tez swiadomos$¢ rozwigzan call/contact center 1 korzysci
wynikajacych ze stosowania CC.

Z przeprowadzonej analizy mozna wywnioskowaé, ze sity konkurencyjne

w sektorze wptywaja raczej niekorzystnie na jego mozliwosci rozwojowe (rys. 1.).

Rysunek 1. Analiza sil konkurencji w sektorze

GROZBA POJAWIENIA SIE NOWYCH
KONKURENTOW

NISKA
Potencjalni konkurenci
*firmy krajowe
*firmy zagraniczne

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

GROZBY POJAWIENIA SIE
SUBSTYTUTOW

NISKA

*ustugi przez Internet

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

5.1. Analiza punktowa atrakcyjnosci sektora

Jesli chodzi o analiz¢ punktowa atrakcyjnosci sektora, to w trakcie spotkan

zespolu badawczego sporzadzono liste¢ czynnikdw, ktére rdznicuja sektor 1 stopien
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jego atrakcyjnosci. Z analizy wynika, ze najwazniejsze znaczenie dla sektora
odgrywaja takie czynniki, jak przewidywana dynamika wzrostu rynku, wymagania
kapitalowe zwigzane zrozpoczeciem dziatalnosci, bariery wyjscia, potencjalni
nowi konkurenci 1 aktualna wielkos$¢ sektora. Za najmniej istotne czynniki uznano
sezonowosc 1 cyklicznos$¢ dziatalnosci oraz wysoka elastyczno$¢ cenowg. Z punktu
widzenia nowo wchodzacych podmiotéw, wazna jest rowniez dynamika wzrostu
rynku. Aczkolwiek sektor CC szybko rozwija si¢ w Europie oraz
w wojewodztwach centralnej 1 zachodniej Polski, trend ten nie jest zachowany
w wojewddztwie podlaskim. W perspektywie najblizszych lat nie przewiduje si¢
wzrostu liczby firm swiadczacych ustugi call/contact center w regionie, ze wzgledu
na bardzo maty popyt lokalny i malg atrakcyjno$¢ inwestycyjng regionu. Sektor
charakteryzuje si¢ niskim poziomem atrakcyjnosci ze wzgledu na wysokie bariery
wejscia, zwigzane z koniecznoscig poniesienia duzych naktadéw na zakup sprzetu
1 oprogramowania. Pochodng wysokich barier wejscia 1 wyjscia jest mata wielkos¢
sektora, oznaczajaca bardzo niewielka liczbe dziatajagcych w nim podmiotow.

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

W ramach trzeciego obszaru zostata podjeta proba analizy stanu
zatrudnienia oraz zmian w zatrudnieniu w badanym potencjalnym obszarze
zaspokojenia potrzeb kadrowych pracodawcy; wymagania pracodawcy w zakresie:
umiejetnosci 1 kwalifikacji, postaw pracowniczych oraz poziomu wynagrodzen);

analiza rozwoju kadr pracowniczych; prognoza zmian w zatrudnieniu.
6.1. Powiazania instytucji rynku pracy z sektorem call/contact center

Przeprowadzone badania (IDI/ITI 2) wskazuja, ze sposrod badanych
instytucji rynku pracy, instytucji edukacyjnych i szkoleniowych, zaledwie jedna
wskazata na brak powigzan z sektorem call/contact center. Aczkolwiek pozostale
podmioty nie prowadzg dziatan bezposrednio nakierowanych na ten sektor, efekty
wspotpracy sg wymierne. Wspodlpraca dotyczy gtdwnie pomocy w rekrutacji osob
do pracy 1 na staze. Jedna z instytucji zorganizowata gietde pracy, stanowigcg
bezptatng inicjatywe dla firm z sektora. Gietda miatla na celu skojarzenie
pracodawcdéw z potencjalnymi pracownikami. Ponadto instytucje uczestniczg
w licznych spotkaniach 1 konferencjach poswigeconych tematyce sektora. Jeden
z podmiotéw utrzymuje staly kontakt ze Stowarzyszeniem Menedzerow Call
Center, $ledzac mozliwosci 1 trendy rozwojowe. Analizowane podmioty nie
prowadza kierunkéw ksztalcenia odnoszacych si¢ bezposrednio do sektora,
niemniej jednak w przysztosci planowana jest organizacja szkolen kadry CC

odpowiadajacych zgltaszanym przez pracodawcoé6w potrzebom.
6.2. Mozliwosci wspolpracy w sektorze CC

Wigkszos¢ badanych instytucji wykazuje zainteresowanie podjeciem
wspotpracy z podmiotami sektora (IDI/ITI 2). Problem natomiast stanowi brak
dostatecznej wiedzy na temat mozliwych form wspotpracy i1 rzeczywistych potrzeb
pracodawcdéw w tym zakresie. Wigkszos$¢ instytucji wyraza che¢ podejmowania

dziatan majacych na celu promocje pracodawcoéw sektora oraz pomoc w rekrutacji.
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Z wynikow badan prowadzonych wsrdd przedstawicieli sektora (IDI/ITI 1)
wynika, ze wspolpraca z instytucjami rynku pracy ma dosy¢ ograniczony charakter
1 prowadzona jest gtdwnie przez Urzad Pracy w zakresie rekrutacji do pracy i na
praktyki. Ponadto przedsigbiorcy zwrdcili uwage na wspdlprace dotyczaca
otrzymywania dofinansowan do stanowisk pracy.

Przedsigbiorcy za jeden z obszaréw wspodlpracy uznajg organizacje przez
urzedy pracy szkolen dla potencjalnych konsultantow, treneréw i1 kierownikéw CC.
Szkolenia moglyby dotyczy¢ takich obszarow, jak: obstuga (trudnego) klienta
przez telefon; asertywna odmowa; szkolenia antystresowe; obstuga komputera;
wywieranie  wplywu na innych; autoprezentacja; tworzenie szkolen
e-learningowych; szkolenia dla treneréw oraz zarzadzanie matym zespotem.

Pracodawcy dostrzegaja mozliwosci poglebiania wspdipracy w sektorze nie
tylko z Urzedami Pracy, ale takze z Urzedem Miasta. Oprdécz zaciesniania
kontaktow w zakresie dotychczasowych form wspotpracy, dostrzegaja mozliwosci
podejmowania wspolnych inicjatyw, majacych na celu np. poprawe wizerunku

telemarketingu.
6.3. Analiza dostepnosci i zapotrzebowania na kadry

Zgodnie z raportem Potencjat rekrutacyjny polskiego Internetu — rynek
pracy w branzach sprzedaz oraz call center, od stycznia do wrzesnia 2007 roku
w Internecie opublikowano 5,7 tys. ogloszen oferujacych prace na stanowisku
pracownika call center, ktore stanowily 2% wszystkich ogtoszen w badanej branzy.
W wojewodztwie mazowieckim ukazato si¢ 2 821 ofert na stanowisko konsultanta,
co stanowito 49% wszystkich ogloszen w kraju. W wojewodztwie podlaskim
zapotrzebowanie na pracownikéw call center bylo nieporéwnywalnie mniejsze,
o czym $wiadczy opublikowanie zaledwie 15 (na 5 760) ogloszen w analizowanym
okresie, co stanowito nikly odsetek wszystkich ofert w branzy sprzedazy 1 CC

(0,26%)8. Przedstawione powyzej wartosci dowodza, ze zapotrzebowanie na kadry

8Potencjal rekrutacyjny polskiego Internetu — rynek pracy w branzach sprzedaz oraz call center, raport
ekspercki, (2007), GazetaPraca.pl z dn. 20.09.2007 r., s. 27.
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w sektorze jest niewielkie. Potwierdzaja to wyniki prowadzonych badan (IDI/ITI
1), zgodnie z ktérymi firmy prowadzace dziatalno$¢ o charakterze call/contact
center w wojewodztwie nie wykazujg duzych potrzeb odnosnie zatrudnienia i nie
przewiduja wyraznych zmian w tym zakresie w najblizsze] przysziosci.
Najbardziej pozadanymi pracownikami s3a osoby zatrudniane w zawodzie
konsultanta, okreslanego rowniez mianem doradcy lub agenta (w tym
telemarketera, specjalisty ds. obstugi klienta, konsultanta ds. help desk). Pozostale
zawody to lider zespotu, trener oraz menedzer.

Przedsigbiorcy nie zgtaszaja istotnych barier w dostepie do odpowiednich
kadr. Co wigcej, zwracaja uwage na atrakcyjnos¢ kadr w wojewodztwie
podlaskim, z uwagi na niskie koszty pracy. Wsrod pracownikow sektora dominujg

osoby mtode, gtdéwnie studenci.

6.4. Oczekiwania podmiotow sektora w zakresie: umiejetnosci, kwalifikacji,

postaw pracowniczych

Wsrod najczesciej oczekiwanych postaw pracowniczych ze strony
badanych przedsigbiorstw (IDI/ITI 1) wymieniane s3 zachowania wynikajgce
z cech osobowosci. Przede wszystkim oczekuje si¢: rzetelnosci, sumiennosci,
zaangazowania i asertywnos$ci. Ponadto pracodawcy szczegdlng uwage zwracaja
na wysoko rozwini¢te kompetencje migkkie. W pracy na stanowisku konsultanta
istotne okazujg si¢ umiejetnosci prowadzenia rozmowy, duza komunikatywnosc,
umiejetnosci negocjacyjne oraz biegta obstuga komputera. Ponadto wazna jest
wysoka kultura osobista 1 gotowos¢ podejmowania pracy w elastycznych
godzinach. Wszyscy uczestnicy indywidualnych wywiadow poglebionych oraz
badan fokusowych za szczegdlnie istotny czynnik decydujacy o zatrudnieniu
uznali brak wad wymowy, dobra dykcje 1 przyjemng barwe glosu. Jeden
z respondentow za pozadane wuznal wczesniejsze doswiadczenie handlowe
aplikanta. Jezeli chodzi o wyksztatcenie, wigkszos¢ przedsigbiorcow oczekuje od

swoich pracownikow zaledwie wyksztalcenia na poziomie srednim.
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6.5. Analiza rozwoju kadr pracowniczych

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

Coraz wigkszym zainteresowaniem w sektorze cieszy si¢ Krajowy System
Certyfikacji Kompetencji w call center (FGI). Certyfikat wydany przez Krajowy
Instytut Certyfikacji Kompetencji jest dokumentem potwierdzajacym zdanie testu
(testow) opracowanych 1 przeprowadzonych przez niezalezng instytucj¢. Na strazy
jakosci systemu certyfikowania kompetencji istotnych przy pekieniu rél
zawodowych konsultanta telefonicznego oraz ich zwierzchnikdéw stoi Kapituta
Instytutu, sktadajaca si¢ z doswiadczonych menedzeréw CC. Certyfikat jest
zupelnym novum 1 stanowi préb¢ zestandaryzowania wymogdw kwalifikacyjnych
konsultantéw  telefonicznych ~w  Polsce, na podstawie  wytycznych
zaproponowanych przez Europejska Federacje Marketingu Bezposredniego”.

Obecnie, aby sta¢ si¢ certyfikowanym konsultantem telefonicznym na
poziomie podstawowym, nalezy zda¢ testy potwierdzajace nastepujace
kompetencje: podstawowa terminologia specjalistyczna call/contact center;
sprawno$s¢ w postugiwaniu si¢ poprawng polszczyzng (mowienie); sprawnosc
w poshugiwaniu si¢ poprawng polszczyzng (pisanie); umiejetnos¢ shuchania
1 rozumienia; kultura 1 etyka biznesowych kontaktow telefonicznych; ochrona
danych osobowych. Od certyfikowanego konsultanta telefonicznego — specjalisty
ds. sprzedazy, wymaga si¢ potwierdzenia nast¢pujacych kompetencji: prawne
aspekty sprzedazy przez telefon oraz sprzedaz przez telefon — nawigzywanie
kontaktow handlowych. W chwili obecnej zatrudnieniem pracownikéw

posiadajacych certyfikat moze poszczyci¢ si¢ zaledwie kilka firm w Polsce.

? www.kick.edu.pl, z dn. 15.06.2010 r.
22



Wojewodzki Urzad Pracy w Bialymstoku
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy 1 Prognoz Gospodarczych
STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI
— SEKTOR CALL CENTER

6.6. Prognozy zmian w zatrudnieniu

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

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

Skala zmian na podlaskim rynku pracy, wynikajacych z rozwoju sektora,
nie powinna by¢ duza i1 nie bedzie powaznie oddziatywaé na stan zatrudnienia

w wojewddztwie (FGI).
6.7. Kierunki oddzialywania instytucji na sektor

Podstawowym kierunkiem oddziatywania instytucji na sektor jest pomoc
w rekrutacji oraz ksztatcenie. Zdaniem respondentow (IDI/ITI), instytucje rynku
pracy powinny podnies¢ jakos¢ swiadczonych ustug w celu poprawy efektéow
prowadzonej rekrutacji. Obecnie, aczkolwiek tego typu ustugi sg swiadczone, az
jedna trzecia respondentow z nich nie korzysta. Powodem jest niedostosowanie
oferty urzedow pracy do wymogoéw firm. Jeden z respondentéw stwierdzil, ze
e probowalismy  rekrutowac¢ pracownikow przez UP, ale niestety zZadna
z podestanych nam osob nie nadawala sie do pracy...” (IDUITI). Przedsigbiorcy
zwrocili réwniez uwage na mozliwosci wspotpracy w zakresie dofinansowywania

miejsc pracy oraz pozyskiwania srodkow z funduszy europejskich.
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Pojawity sie rowniez sugestie dotyczace intensyfikacji wspotpracy
w zakresie  edukacji  przedsigbiorcow  podlaskich odnosnie  mozliwosci
profesjonalnego wykorzystywania call/contact center.

Przedsigbiorcy, jak rdwniez przedstawiciele instytucji zwrdcili uwage na
problem niskiej atrakcyjnosci inwestycyjnej wojewddztwa, wynikajacej z malej
dostgpnosci komunikacyjnej zewnetrznej 1 wewnetrzne] na poziomie miast oraz
braku odpowiednich lokali pod inwestycje (IDI/ITI, FGI). Uczestnicy grupy
fokusowej reprezentujacy instytucje wyrazili che¢ pomocy w zakresie
doprowadzenia niezb¢dnych mediow do adaptowanych biur. Przedsigbiorcy
oczekujg od samorzadow opracowania zach¢t dla inwestoréw. Ponadto oczekuja
mozliwosci wieloletniej dzierzawy lokali od Miasta, co jest niemozliwe
1 ograniczone przepisami prawa, ktére powoduja, ze Prezydent Miasta nie moze

podpisa¢ z inwestorem umowy na okres dtuzszy niz 3 lata.
6.8. Studia przypadkow
6.8.1. Studium przypadku 1. Wielka Brytania

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

Glownym problemem sektora jest przenoszenie dziatalnosci na rynki
azjatyckie, gléwnie do Indii, Filipin, Afryki oraz od niedawna do krajow Europy
Wschodnie;.

Wynika to z ograniczonego dostepu do dobrze wykwalifikowane]

1 konkurencyjnej cenowo kadry. Koszty utrzymania pracownikow w Azji sa
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znacznie nizsze. Ponadto, pracownicy w Wielkiej Brytanii ustepujg mieszkancom

Azji rowniez pod wzgledem kwalifikacji 1 umiejetnosci.
6.8.2. Studium przypadku 2. Indie

Glowne osrodki rozwoju sektora call/contact center w Indiach, jakimi sg
Delhi, Kolkata, Bangalur, Chennai, Bombaj i Hyderabad, wiodg prym nie tylko
w kraju, ale 1 na Swiecie. O atrakcyjnosci centrow zlokalizowanych w Indiach
stanowi przede wszystkim duza dostgpnos¢ dobrze wykwalifikowane]
1 zmotywowanej kadry o duzo nizszych kosztach utrzymania niz w innych
czgsciach globu.  Wedlug prognoz, trend przenoszenia centrow z Europy
1 Ameryki Potnocnej do Indii bedzie stale nasilat sie. Wplyw na to maja korzystne
dla Azji tendencje demograficzne, a takze rosngca atrakcyjnos$¢ inwestycyjna
kraju. Cechg charakterystyczng sektora CC w Indiach jest zdecydowanie
najwickszy odsetek wielojezycznych centrdw na $wiecie oferujacych ustugi za
granicg. Stwarza to duze pole do popisu dla krajowych instytucje rynku pracy,

wspotpracujacych z przedstawicielami branzy giéwnie w zakresie rekrutacji.
6.8.3. Studium przypadku 3. Telecentrum Partnerskie TP S.A.

Ograniczona wspotpraca z instytucjami rynku pracy wynika z duzej
dostepnosci kadr w miescie. W telecentrum istnieje duze zapotrzebowanie na rozne
szkolenia. Aczkolwiek wigkszo$¢ z nich dotyczy nabywania specyficznych
umiejetnosci wynikajacych z wyposazenia stanowiska pracy w odpowiednie
aplikacje 1 systemy, niemniej jednak instytucje rynku pracy moglyby wesprzeé

telecentrum szkoleniami w zakresie rozwoju kompetencji migkkich.
6.9. Podsumowanie

Podsumowujac powigzania sektora call/contact center z rynkiem pracy
w wojewodztwie podlaskim nalezy stwierdzi¢, ze:
1) Przedsigebiorcy nie zglaszaja istotnych barier w dostgpie do odpowiednich

kadr. Wsrod pracownikow dominujg osoby miode, gtownie studenci.
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2) Zawody dominujace w sektorze to konsultant (telemarketer, specjalista ds.
obstugi klienta, konsultant ds. help desk), trener, lider zespolu, menedzer.
Obecnie, zdaniem pracodawcow sektora, najbardziej pozadanym zawodem
jest zawod telemarketera.

3) Pracodawcy sektora CC oczekuja od pracownikow:

— wyksztatcenia $redniego,

— wysoce rozwini¢tych kompetencji migkkich,

— komunikatywnosci 1 umiej¢tnosci prowadzenia rozmowy,
— umiej¢tnosci negocjacyjnych,

— umiejetnosci obstugi komputera,

— gotowosci do pracy w elastycznych godzinach,

— duzej odpornosci na stres,

— rzetelnosci, sumiennos$ci, zaangazowania, kultury osobistej,
— dobrej dykcji 1 mitego glosu.

4) Przewiduje si¢ trendy w kierunku specjalizacji zatrudnienia w sektorze,
wynikajace ze specjalizacji branzowej firm sektora (np. specjalizacja
w windykacji telefonicznej) oraz wzrost zapotrzebowania na pracownikow ze
znajomoscig jezykoéw obcych, gtownie j. angielskiego.

5) Zatrudnienie w sektorze powinno si¢ zwigksza¢ gtownie w kraju, trend ten
w mniejszym stopniu dotyczy¢ bedzie wojewoddztwa podlaskiego.

6) Przedsigbiorcy samodzielnie organizuja proces podnoszenia kwalifikacji
1 umiejetnosci pracownikow, zapewniajac gltdéwnie szkolenia bezposrednio
zwigzane z realizowanymi projektami, szkolenia produktowe i sprzedazowe,
z obstugi klienta oraz z obstugi trudnego klienta, a takze zwigzane z obstuga
aplikacji.

7) Obserwuje si¢ ograniczony zakres wspolpracy z instytucjami rynku pracy
w zakresie rekrutacji przez Urzad Pracy do pracy i na praktyki.

Przedstawiciele sektora dostrzegaja mozliwosci wystepowania wspotpracy
z Urzgdami Pracy w zakresie pozyskiwania funduszy na tworzenie nowych miejsc

pracy, rekrutacji pracownikow, ksztatcenia pracownikdéw, poprawy wizerunku
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zawodu konsultanta, promocji telemarketingu 1 outsourcingu oraz edukacji

przedsiebiorstw w zakresie korzysci wynikajacych z ustug call/contact center.
7. Analiza SWOT sektora

Analiza SWOT to kompleksowa metoda stuzaca zaréwno badaniu
otoczenia, np. sektora, jak i do analizy jego wnetrza. Jest ona uznawana za jedna
zmetod rejestracji  1klasyfikacji  czynnikdw  warunkujgcych  strategie
analizowanego podmiotu. Nazwa SWOT jest akronimem stow Strengths — mocne
strony podmiotu, Weakness — stabe strony podmiotu, Opportunities — szanse
w otoczeniu, Threats — zagrozenia w otoczeniu.

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

podlaskiego, jako potencjalnego miejsca lokalizacji sektora call/contact center.

27



Wojewodzki Urzad Pracy w Bialymstoku

Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy 1 Prognoz Gospodarczych

STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI
— SEKTOR CALL CENTER

Tabela 1. Analiza SWOT

Uwarunkowania wewnetrzne

Mocne strony

Slabe strony

e Dostep do relatywnie tanszej sily
roboczej niz w innych wojewodztwach
e Brak konkurencji w wojewddztwie
w sektorze nizsze ceny ustug
okotobiznesowych, np. zwigzanych
z wynajmem powierzchni lokalowych

e Nizsze koszty operacyjne
w wojewddztwie podlaskim niz w innych
czeSciach kraju, w tym zwigzane z
wynajmem powierzchni biurowych oraz
zatrudnieniem, wyszkoleniem 1
utrzymaniem pracownikow, a takze
utrzymaniem i aktualizacjg systemu

e Maly popyt na ushugi call center
w wojewddztwie (mata liczba
przedsiebiorstw wpisujacych si¢ w profil
potencjalnego klienta CC oraz brak
duzych firm otwierajacych CC na
potrzeby wlasne)

e Niski poziom atrakcyjnosci
inwestycyjnej wojewodztwa

¢ Brak swiadomosci mozliwosci
wykorzystania call/contact center
wsrod przedsiebiorcow wojewodztwa

e Wysokie bariery wej$cia (wysokie
koszty zwigzane z inwestycjami w sprzet,
oprogramowanie 1 kadry)

e Wysokie koszty wyjscia z sektora

e Brak duzych wyposazonych
w infrastrukture¢ powierzchni
lokalowych o odpowiednich parametrach
(co najmniej 1 000 —2 000 m?)

e Relatywnie wysokie koszty ustug
operatoréw telekomunikacyjnych
w pordéwnaniu do rynkdéw zagranicznych

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

¢ Brak rozpoznawalnych marek w regionie

e Mata dostgpnos¢ komunikacyjna
wojewddztwa
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Uwarunkowania zewnetrzne

Szanse

Zagrozenia

e Mozliwosci pozyskania Srodkow z Unii
Europejskiej

Promowanie innowacyjnej gospodarki
na szczeblu regionalnym i krajowym
Realizacja wielu inwestycji

w infrastrukture telekomunikacyjna
(sie¢ szerokopasmowa Polski Wschodniej)

Rozw0j marketingu bezposredniego, w
tym telemarketingu

Umacnianie si¢ ,,szybkiego stylu zycia”
i wzorcow konsumpcji nakierowanych
na dokonywanie zakupow za
posrednictwem Internetu lub telefonu
Wzrost sSwiadomosci firm z korzySci
wynikajacych z outsourcingu (w kraju)
Wzrost znaczenia sektora e-commerce

w gospodarce

Postepujaca liberalizacja rynku operatoréw
telekomunikacyjnych

Coraz powszechniejszy dostep do Internetu
1 telefonéw komodrkowych

Rozszerzenie zakresu dofinansowania dla
firm zatrudniajacych osoby
niepelnosprawne z funduszy PFRON
Wazrost otwartosci wtadz (w szczegdlnosci
Urzgdéw Miast i Urzedu
Marszatkowskiego Wojewddztwa
Podlaskiego) na nowe inicjatywy

w wojewodztwie

e Dynamiczny rozwoj konkurencji
w kraju

¢ Rosngca konkurencja cenowa ze strony
zagranicznych CC (offshoring)

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

e Zachowanie malo elastycznych
przepisOw prawa pracy

e Tendencje do automatyzacji
i samoobslugi powodujace, Ze moze
zmniejsza¢ si¢ zapotrzebowanie na
konieczno$¢ kontaktu z konsultantem

e Utrzymujacy si¢ niekorzystny
wizerunek wojewddztwa podlaskiego
wsrod potencjalnych inwestorow

e Utrzymujace si¢ wykluczenie cyfrowe,
niski poziom spoleczenstwa
informacyjnego

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

e Nasilenie si¢ migracji kadr do innych
regiondw 1 za granice

Zrbdlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikoéw badan.
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8. Uwarunkowania i prognozy rozwoju sektora w wojewodztwie

podlaskim. Rekomendacje

8.1. Uwarunkowania rozwoju sektora

Na podstawie szeregu analiz prowadzonych w ramach badan sektora

call/contact center mozna uzna¢, ze wsrdd gléwnych determinant rozwojowych

branzy powinny pojawic si¢:

30

dostep do relatywnie tanszej sity roboczej niz w innych wojewddztwach;
wsparcie rozwoju sektora call/contact center ze srodkéw Unii Europejskiej;
realizacja wielu inwestycji w infrastrukture telekomunikacyjng (np. sieé
szerokopasmowa Polski Wschodniej);
rozw0] marketingu bezposredniego, w tym telemarketingu;
umacnianie si¢ ,szybkiego stylu zycia” 1 wzorcow konsumpcji
nakierowanych na dokonywanie zakupoéw za posrednictwem Internetu lub
telefonu;
wzrost §wiadomosci firm z korzysci wynikajacych z outsourcingu;
wzrost znaczenia sektora e-commerce w gospodarce;
wzrost otwartosci wtadz na nowe inicjatywy w wojewodztwie.

Do glownych barier rozwojowych sektora zaliczono zas:
maty popyt na ustugi call/contact center w wojewddztwie podlaskim;
niski poziom atrakcyjnosci inwestycyjnej wojewodztwa;
wysokie bariery wejscia 1 wyjscia;
wysokie koszty operacyjne;
brak duzych wyposazonych w infrastrukture powierzchni lokalowych
w wojewddztwie;
postrzeganie zawodu konsultanta jako pracy tymczasowej, o niskim statusie,
bez mozliwosci rozwoju;
dynamiczny rozwdj konkurencji w kraju;
rosngca konkurencje cenowa ze strony zagranicznych CC (offshoring);

utrzymywanie si¢ niskiego poziomu wiedzy o CC w wojewodztwie.
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8.2. Prognozy rozwoju sektora

Prognozowaniu rozwoju sektora call/contact center postuzyty scenariusze
stanOw otoczenia oraz wyniki przeprowadzonej analizy SWOT. Scenariusze
standw otoczenia skonstruowano na podstawie zestawu czynnikow popytowych
1 podazowych zidentyfikowanych na podstawie badan prowadzonych metodg desk
research. Opracowano cztery rozne scenariusze przysztosci: optymistyczny,
pesymistyczny, najbardziej prawdopodobny oraz niespodziankowy.

Do budowy scenariuszy standOw otoczenia postuzyty czynniki popytowo-
podazowe rozwoju sektora, ktorych lista znajduje si¢ w rozdziale 4 raportu
skroconego. W trakcie prac zespotu badawczego z ekspertami kazdemu
analizowanemu czynnikowi nalezacemu do jednej z pigciu sfer: ekonomicznej,
technicznej, spotecznej, prawno-administracyjnej, migedzynarodowej, zostala
przypisana tendencja wzrostowa, stagnacji 1 spadku. Nastepnie dla kazdego
z czynnikOw zostatlo ocenione prawdopodobienstwo wystgpienia tych trzech
tendencji oraz przypisana negatywna lub pozytywna sita oddziatywania w skali od
-5 do +5. Na tej podstawie mozliwe bylo opracowanie czterech scenariuszy
przysztosci sektora: optymistycznego, pesymistycznego, najbardziej
prawdopodobnego 1 niespodziankowego.

Scenariusz optymistyczny, oznaczony na wykresie kolorem niebieskim,
pozwala na stwierdzenie, ze najbardziej pozytywny wpltyw na sektor moga mieé
w przysztosci czynniki sfery spolecznej, a konkretnie oddziatywanie rozwoju
rynku finansowego na spoteczenstwo (Srednia sita wptywu +4,50). Najmniejsza
pozytywna sita oddziatywania bedzie zas ze strony sfery prawno-administracyjnej
(srednia sita wptywu: +2.5). Oznacza¢ to moze, ze tak naprawde czynniki z tej
sfery, takie jak poprawa przepisOw prawa pracy 1 poprawa prawodawstwa
w zakresie ochrony danych osobowych, bgda najmniej wazne z punktu widzenia

rozwoju sektora call center w wojewodztwa podlaskim.
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Wykres 1. Otoczenie — zrodla szans i zagrozen w sektorze

4,00 Miedzynarodowa
-2,50 -1,00 2,00
3,00

- 2,50

200 Prawno-administracyjna
-2,00

-3,00 450 Spoteczna
450 | P

-3,00

-3,00 4,00 .

300 4,00 Techniczna
-2,50 2,00 2,50 3,75 Ekonomiczna
-2,50

-5,00 -4,00 -3,00 -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

B optymistyczny B pesymistyczny @ prawdopodobny O niespodziankowy

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan.

Scenariusz pesymistyczny (kolor czerwony) opisuje te trendy i procesy,
ktore beda miaty negatywny wplyw na przedsigbiorstwo. Opracowany scenariusz
pokazuje, ze najwigkszy negatywny wptyw na rozwoj sektora mogg mie¢ czynniki
nalezace do strefy spotecznej i technologicznej, czemu potwierdzenie daje wysoka
warto$¢ ujemna (-3,00) w przypadku tych sfer. Jesli chodzi o sfere¢ spoleczng
powaznym zagrozeniem bytoby umacnianie si¢ stylu zycia 1 wzorcow konsumpcji
nakierowanych na dokonywanie zakupdw za posrednictwem Internetu lub telefonu
oraz wzrost $wiadomosci nowych technologii wsréd klientéw  sektora.
W przypadku czynnikéw technologicznych dostrzega si¢ przede wszystkim bardzo
negatywny wplyw postepu technicznego. Najmniejszy negatywny wplyw moga
mie¢ ewentualne zmiany prawno-administracyjne ($rednia sita wplywu: -2,00).
Generalnie jednak mozna odczyta¢ z wykresu, ze scenariusz optymistyczny ze
srednig sita wpltywu najwieksza +4,50 wyznaczong dla czynnikdéw sfery spotecznej

w skali ocen od -5 do +5 zajmuje wyzsze wartosci niz w przypadku scenariusza

32



Wojewodzki Urzad Pracy w Bialymstoku
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy 1 Prognoz Gospodarczych
STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI
— SEKTOR CALL CENTER

pesymistycznego, w ktérym wartos¢ najwyzsza to -3,00 dla sredniej sity wptywu
sfery spolecznej 1 technicznej. To oznacza, ze tendencje pozytywne przewazajg
nad tendencjami negatywnymi we wszystkich sferach.
Trzeci opracowany scenariusz — najbardziej prawdopodobny — to taki,
w ktorym zaklada si¢ trendy zmian w otoczeniu, ktorych wystgpienie
charakteryzuje si¢ najwickszym prawdopodobienstwem (kolor zielony na
wykresie). Jest on, obok scenariusza niespodziankowego, znaczacym
uzupetieniem analizy prowadzonej na podstawie scenariuszy optymistycznego
1 pesymistycznego. Z punktu widzenia sity oddziatywania poszczegdlnych pigciu
sfer zauwaza si¢ dwa czynniki, ktore beda oddziatywa¢ w sposdb negatywny na
sektor, takie jak wzrost finansowania z funduszy unijnych w sferze ekonomiczne;j
oraz bariery wejscia na rynki zagraniczne (np. jezykowe, kulturowe) w sferze
miedzynarodowej. Najwigksze jest prawdopodobienstwo pojawienia  si¢
pozytywnych tendencji w sferze spotecznej (Srednia sita oddziatywania +4,50).
Czwarty rodzaj wsrod przygotowanych scenariuszy to scenariusz
niespodziankowy (kolor zotty na wykresie). Zawiera on trendy, ktore niezaleznie
od potencjalnej sity negatywnego czy pozytywnego wplywu majg najmniejsze
prawdopodobienstwo wystapienia. I tak, najmniejsze jest prawdopodobienstwo
wystapienia w sferze migdzynarodowej 1 prawno-administracyjnej jakichkolwiek
tendencji ujemnych (Srednia sita oddzialywania -2,00). Natomiast w sferze
ekonomiczne] zauwaza si¢, ze najmniejsze prawdopodobienstwo ma tendencja
pozytywna w zakresie wzrostu finansowania z funduszy unijnych oraz wzrostu
poziomu bezrobocia, stad tez scenariusz niespodziankowy znajduje si¢ dla tej sfery
po stronie prawe] wykresu ze Srednig sila wplywu oceniong na +2,50, jak 1 po
stronie lewe] ze S$rednig sita wplywu -2,50, ktéra oznacza, Ze najmniej
prawdopodobne jest wystgpienie takich czynnikow z tej sfery, jak: tempo wzrostu
PKB, poprawa wynikéw finansowych przedsiebiorstw, rozwdj rynku finansowego,
tempo wzrostu rynku CC, wzrost wydatkow na marketing bezposredni,
w szczegdlnosci telemarketing czy wzrost rynku outsourcingu jako alternatywnego

modelu biznesowego.
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Z przeprowadzonej analizy wynika, ze najwigkszy negatywny wplyw na
rozw0] sektora moga mie¢ czynniki nalezace do strefy spolecznej
1 technologicznej, czemu potwierdzenie daje wysoka warto§¢ ujemna
(-3,00), charakterystyczna zarowno dla scenariusza pesymistycznego, jak
1 niespodziankowego. Z drugiej strony obie strefy charakteryzuja si¢ najwicksza
dodatnig sita oddzialywania w przypadku zaistnienia scenariusza najbardziej
prawdopodobnego 1 optymistycznego. Ich wartosci wynosza 4,50 oraz 4,00
odpowiednio dla strefy spotecznej i1 technologicznej. Wysoce prawdopodobne jest
rowniez zaistnienie korzystnych trendéw w strefie miedzynarodowej. W tych
strefach nalezy upatrywac najwigkszych szans dla rozwoju sektora. W procesie
konstruowania strategii sektora na szczegdlng uwage zastuguja strefy spoleczna
1 technologiczna, ze wzglgedu na najwigksza rozpigtos¢ miedzy optymistycznymi
1 pesymistycznymi prognozami. Zgodnie z powyzszym czynniki w tych strefach sa
najmniej przewidywalne, a co za tym idzie moga mie¢ najbardziej gwattowny
wplyw na sytuacje sektora. Najmniej dynamiczna okazuje si¢ sfera prawno-

administracyjna. Nalezace do niej czynniki nie powinny w znaczny sposéb
oddzialywac¢ na sektor.

8.3. Strategia rozwoju sektora wynikajaca z analizy SWOT

Dalsze prognozy rozwoju sektora call/contact center oparto na uzyskanej
w trakcie opracowywania analizy SWOT liscie mocnych 1 stabych stron oraz szans
1 zagrozen sektora.
Mozna wyr6zni€ cztery potencjalne sytuacje, gdy:
— wewnatrz sektora przewazaja mocne strony, a w otoczeniu szanse;
— wewnatrz sektora przewazaja stabe strony, za§ w otoczeniu szanse;
— wewnatrz sektora przewazaja silne strony, za§ w otoczeniu zagrozenia;
— wewnatrz sektora przewazajg stabe strony, zas§ w otoczeniu zagrozenia.
W odniesieniu do czterech powyzszych sytuacji, strategie rozwoju sektora
mogg by¢ nastgpujagce: strategia maxi-maxi, strategia mini-maxi, strategia maxi-

mini 1 strategia mini-mini.
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Najbardziej bliska sektorowi call/contact center wydaje si¢ strategia mini-
mini, co wynika z przewagi stabych strony w uwarunkowaniach wewngtrznych

oraz zagrozen w uwarunkowaniach zewngtrznych (tabela 2).

Tabela 2. Macierz wariantow strategicznych wynikajacych z analizy SWOT

Lista mocnych stron sektora | Lista stabych stron sektora

Lista szans z otoczenia Strategia maxi-maxi Strategia mini-maxi

Lista zagrozen z otoczenia | Strategia maxi-mini Strategia mini-mini

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

W perspektywie S$redniookresowej (do 5 lat) nalezy spodziewal si¢
dominacji zagrozen i slabych stron. W zwigzku z tym zaleca si¢ stosowanie
strategii defensywnej, polegajacej gtownie na unikaniu zagrozen i minimalizacji
stabych stron.

7 uwagi na wiele slabosci sektora, a takze wojewddztwa podlaskiego
w kontekscie rozwoju call/contact center, zaleca si¢ podejmowanie dziatan
majacych na celu ich ograniczanie, a takze poprawianie warunkéw podnoszacych
atrakcyjnos$¢ inwestycyjng regionu.

Szczegbdlnie powazng barierg rozwojowa sektora w najblizszych latach
bedzie maty popyt lokalny, duza konkurencyjnos$¢ firm z kraju 1 wysokie koszty
wejscia, a takze niska dostepnos¢ komunikacyjna wojewodztwa i1 niekorzystny
wizerunek wsrdd inwestoréw. Ograniczenie wyze] wymienionych barier
prawdopodobnie bgdzie bardzo trudne, a moze nawet niemozliwe w perspektywie
pieciu lat.

Biorac pod uwage opracowang w trakcie badan firm sektora CC analizg
SWOT, jak wskazano wyzej, znaczenie dla tych podmiotdéw moze mie¢ strategia

mini-mini. Wprawdzie w wojewddztwie podlaskim stabe strony dominujg nad
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mocnymi, jednak nalezy stwierdzi¢, ze na sektor CC nalezy patrze¢ jako na
miejsce potencjalnej lokalizacji innych firm. Wéwczas wydaje si¢, ze istnieje
przewaga szans rozwoju nad zagrozeniami ptyngcymi z otoczenia. Taki wniosek
wynika chociazby ze stwierdzenia, ze nastepuje dynamiczny rozwoj e-biznesu, czy
sprzedazy w systemie bezposrednim, przy jednoczesnym statym spadku cen
potaczen telefonicznych. Przy tym bardzo istotnym czynnikiem na terenie
wojewodztwa podlaskiego jest dostep do tanszych zasobow pracy, jako gtownego
czynnika lokalizacji. Nalezy przyjac, ze dzialalnos¢ CC polega na ustugach, ktore
nie tyle zaleza od stanu infrastruktury, co przede wszystkim znaczenie ma tu
dostep do wysokiej jakosci kadry. W zwigzku z tym jest znaczna szansa, ze
wojewddztwo moze w przysziosci sta¢ si¢ miejscem inwestycji nowych firm
z zewnatrz. Szczegblnie miasto Biatystok ma przewage nad innymi lokalizacjami
W regionie.

Aczkolwiek w otoczeniu sektora dominujg zagrozenia, jednak nalezy
zwroci¢ uwage na liczne szanse. Rozwojowi sprzyja¢ bedzie przede wszystkim
dostep do dobrze wykwalifikowanej, a przy tym tanszej kadry, co niewatpliwie
wyrdznia 1 bedzie wyrdznia¢ wojewodztwo na tle kraju.

W okresie najblizszych pieciu lat przewiduje si¢ jednoczesnie, ze sposrod
czynnikéw sfery ekonomicznej, migdzynarodowej 1 prawno-administracyjnej
nalezy spodziewa¢ si¢ przede wszystkim tendencji stagnacyjnych. W grupie
czynnikéw spotecznych 1 technologicznych oczekiwa¢ mozna w srednim okresie
raczej pozytywnych, cho¢ umiarkowanych tendencji, ktére bedg sprzyjac
rozwojowi sektora call/contact center. Szczegolnie pozytywny wplyw beda miaty
tendencje zwigzane ze wzrostem popularnosci outsourcingu, telemarketingu oraz
umacnianiem si¢ ,,szybkiego stylu zycia”, propagujacego dokonywanie zakupow
oraz zatatwianie innych spraw za posrednictwem Internetu i telefonu. Pozytywny
wplyw na sektor bedzie rowniez mie¢ postep technologiczny oddziatujacy zarowno

na popyt, jak tez podaz §wiadczonych ustug.
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8.4.2. Perspektywa dlugookresowa (powyzej 5 lat)

W perspektywie dtugookresowej (powyzej 5 lat) nalezy spodziewac sie
wyraznego ograniczenia barier oraz zagrozen. Z tego tez wzgledu dalsza
przysztos$¢ sektora rysuje si¢ w bardziej optymistycznych barwach. Niewatpliwie
poprawi si¢ dostepnos¢ komunikacyjna, a tym samym wizerunek wojewddztwa
wsrdd inwestorow. W dlugim okresie moze wigc spelni¢ si¢ scenariusz
optymistyczny, zaktadajacy szczegdlnie korzystny wplyw sfery spoleczne;,
technologicznej 1 ekonomiczne;.

W dhlugim okresie nalezy spodziewaé si¢ wyraznego upowszechnienia
outsourcingu oraz marketingu bezposredniego réwniez wsrdéd podlaskich
przedsigbiorcow. Wigksza atrakcyjno$¢ inwestycyjna regionu, wynikajaca
z szersze] penetracji uslugami szerokopasmowego Internetu, bardziej rozwinigtej
infrastruktury komunikacyjnej oraz lepszego wizerunku wojewddztwa podlaskiego
w Polsce, moze skutkowaé wzrostem zainteresowania przedsigbiorcow réznych
branz wojewddztwem, a tym samym wigkszym popytem na ustugi CC. Ponadto
rosngca $wiadomos$¢ mozliwosci wykorzystywania centrow oraz obszerniejsza
wiedza w zakresie zarzadzania 1 marketingu wzmocni pozycj¢ podmiotow sektora
call/contact center, umozliwiajac im ekspansj¢ na rynek krajowy.

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

Pracownikami sektora sg przede wszystkim osoby mtode, gtownie studenci,
od ktoérych wymaga si¢ wyksztalcenia co najmniej sredniego, a takze dobrej
znajomosci obstugi komputera 1 umiejetnosci komunikacyjnych. Najwigkszy popyt
w sektorze wystepuje na zawod konsultanta, a przede wszystkim telemarketera.
W najblizszej przysztosci nie nalezy jednak spodziewaé si¢ gwattownych zmian
w zatrudnieniu w sektorze CC w wojewodztwie podlaskim. Z uwagi na

wystgpowanie sektora w zalagzkowej postaci, zatrudnienie pracownikow
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call/contact center jest na bardzo niskim poziomie w pordwnaniu do innych
regionow Polski.

Podmioty gospodarcze sektora 1 potencjalni wchodzacy nie powinni
obawia¢ si¢ konkurencji ze strony lokalnych przedstawicieli branzy.
W wojewodztwie podlaskim wystepuje zaledwie kilka przedsigbiorstw oferujacych
ustugi call/contact center. Zaledwie 3 znich to zewngtrzne centra, pozostale
wyposazone sg w infolinie lub kilka stanowisk na wtasny uzytek. Ich zaplecze
organizacyjno-technologiczne jest bardzo ograniczone co powoduje, ze nie s3 one
konkurencyjne wzgledem podmiotéw dzialajacych w kraju. Podlaskie firmy nie
posiadajg odpowiedniego sprzetu, oprogramowania oraz know-how. W zwiazku
z tym mozliwo$ci wzrostu sektora 1 sprzedazy ustug ocenia si¢ jako niewielkie.

Istotng informacja dla przedsigbiorcéw, ale réwniez wiladz regionalnych
oraz instytucji powigzanych z rynkiem pracy/sektorem, sg zidentyfikowane liczne
zagrozenia w otoczeniu, jak rowniez slabe strony sektora oraz samego
wojewodztwa, jako miejsca jego lokalizacji. Zaprezentowane scenariusze standow
otoczenia uwrazliwiaja na mozliwe trendy, dostarczajac wskazdwek odnosnie
dziatan, ktére nalezaloby podja¢ w celu uniknigcia zagrozen, przezwyci¢zenia

stabych stron oraz wykorzystania potencjatu, a takze szans w otoczeniu.
8.5. Rekomendacje
8.5.1. Rekomendacje dla przedsi¢biorstw

Rekomendacja 1.

Aktywny udzial przedsigbiorstw w tworzeniu 1 wdrozeniu Programu Rozwoju

Spoteczenstwa Informacyjnego Wojewddztwa Podlaskiego.

Rekomendacja 2.

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

Pozyskiwanie zewnetrznych zrddet finansowania, w szczegolnosci z funduszy

unijnych.
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Rekomendacja 4.

Wykorzystanie potencjatu sektora agroturystycznego, poprzez stworzenie oferty

call/contact center obstugi regionu.
Rekomendacja 5.

Promowanie Krajowego Systemu Certyfikacji Kompetencji Call Center wsrod
pracownikow.

Rekomendacja 6.

Zintensyfikowanie dzialan o charakterze marketingowym skierowanych do
krajowych 1 zagranicznych potencjalnych klientow (odbiorcdw instytucjonalnych).
Rekomendacja 7.

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

Rekomendacja 8.

Podjecie wspdtpracy z biurami karier 1 instytucjami rynku pracy, w celu

zwiekszenia dostepu do zasobow kadrowych.
8.5.2. Rekomendacje dla wladz regionalnych

Rekomendacja 1.

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

Rekomendacja 2.

Organizacja bezposrednich akcji informacyjno-promocyjnych skierowanych do
najwigkszych call centrow w Polsce i UE, o korzysciach z lokalizacji takiej
dziatalnosci w wojewddztwie podlaskim.

Rekomendacja 3.

Uwzglednienie w ofercie informacji promocyjnej, skierowanej do zewnetrznych
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podmiotow dzialajacych w sektorze CC, o mozliwosci zaangazowania 0sOb
niepelnosprawnych w potencjalnie tworzonych firmach w sektorze.
Rekomendacja 4.

Opracowanie pilotazowej oferty pod dzialalnos¢ w sektorze call center
w Bialymstoku.

Rekomendacja 5.

Nasilenie dziatan marketingowych na zewnatrz wojewddztwa, promujacych
wojewddztwo podlaskie jako obszar atrakcyjny inwestycyjnie dla sektora CC, ze
szczegolnym uwzglednieniem takich cech, jak: dostgpnos¢ tanich, dobrze
wykwalifikowanych kadr, niskie koszty ustug okotobiznesowych, niskie ceny

nieruchomosci.

Rekomendacja 6.

Budowa sieci wspolpracy migdzy przedsigbiorcami (réwniez potencjalnymi)
sektora call/contact center a instytucjami otoczenia biznesu 1 wtadzami réznych
szczebli, w celu lepszej identyfikacji ich potrzeb oraz ich zaspokajania.
Rekomendacja 7.

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

Rekomendacja 8.

Poprawa dostepnosci komunikacyjnej wojewddztwa oraz zwiekszanie dostepnosci
komunikacyjne; w miastach (doprowadzanie linii komunikacji miejskiej do
atrakcyjnych dla inwestoréw powierzchni lokalowych).

Rekomendacja 9.

Podejmowanie dziatan majacych na celu zwigkszanie penetracji ustugami Internetu

szerokopasmowego.
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8.5.3. Rekomendacje dla instytucji

Rekomendacja 1.

Upowszechnianie dobrych praktyk w zakresie zarzadzania call/contact center oraz

prowadzonych dziatan marketingowych.
Rekomendacja 2.

Upowszechnianie wynikow badan dotyczacych rozwoju sektora oraz dobrych

praktyk z zakresu zarzadzania call/contact center w Polsce 1 za granica.
Rekomendacja 3.

Upowszechnienie informacji o mozliwosciach ubiegania si¢ o srodki unijne (wsrod
przedstawicieli sektora) oraz pomoc w ich uzyskiwaniu.

Rekomendacja 4.

Promocja outsourcingu i telemarketingu wsrdd podlaskich przedsigbiorcow.
Rekomendacja 5.

Promowanie zawodu konsultanta.

Rekomendacja 6.

Realizacja szkolen zwigzanych z zawodem konsultanta (w szczegdlnosci
w zakresie: obstugi klienta/trudnego klienta, asertywnosci, autoprezentacji, obstugi
komputera, technik sprzedazy, szkolen antystresowych), szkolenia trenerow
call/contact center (z zakresu umiej¢tnosci przekazywania wiedzy, umiejetnosci
tworzenia 1 prowadzenia szkolen e-learningowych), szkolenia menedzerow/lideréw
zespotow (w zakresie zarzadzania malym zespolem, zarzadzania call/contact
center).

Rekomendacja 7.

Upowszechnianie Krajowego Systemu Certyfikacji Kompetencji Call Center.
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Slownik pojeé

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

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

Inbound call — zgloszenie przychodzace.

Outbound call — potaczenie wychodzace

Telemarketing — jedno z narzedzi marketingu bezposredniego wykorzystujace
komunikacj¢ telefoniczng z aktualnymi lub potencjalnymi klientami. Usprawnia
sprzedaz lub promocj¢ produktow/ustug poprzez wykonywanie rozmoéw
wychodzacych.

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

BPO (Business Process Outsourcing) — centrum stanowigce samodzielne jednostki
obstugujace przedsigbiorstwa jako firmy zewnetrzne, innymi stowy podmioty
swiadczace outsourcing.

Centrum in-house — centrum wewng¢trzne.

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

Telefonia VoIP — technologia cyfrowa umozliwiajgca przesytanie dzwicku mowy
za pomocag taczy internetowych lub dedykowanych sieci wykorzystujacych
protokot IP, popularnie nazywana ,,telefonig internetowg”.

ACD (Automatic Call Distribution) — funkcja automatycznego kierowania ruchem,
oznaczajgca jeden numer dostgpowy, ustawianie kolejki rozmow oczekujacych

1 kierowania tych rozméw do poszczegolnych konsultantow.

CTI (Computer Telephony Integration) — system integrujacy telefon sieci
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publicznej  z komputerem  dzialajagcym w  sieci, w celu tworzenia

zautomatyzowanych ustug.

Co-browsing — ustuga umozliwiajaca konsultantowi jednoczesne ogladanie tego,

co klient widzi na monitorze.

CRM (Customer Relationship Management) — zarzadzanie relacjami z klientami,
jak rowniez system umozliwiajacy realizacje strategii dialogu 1 bliskiej relacji

z klientem.
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