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1. Koncepcja badania 

1.1. Uzasadnienie badania 

Badanie pn. „STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI – analiza gospodarczych 
obszarów! wzrostu! i! innowacji! województwa! podlaskiego” dotyczy! przeprowadzenia! bada$!
sektorów! w! gospodarczych! obszarach! wzrostu! i! innowacji! województwa! podlaskiego! i! jest!
'ci'le! powi6zana! z! realizacj6! projektu Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz 
Gospodarczych.  

Projekt Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych finansowany 
jest!w!ramach!Programu!Operacyjnego!Kapita"!Ludzki!2007-2013, Priorytetu VIII Regionalne 
Kadry Gospodarki, Dzia"ania! 8.1! Rozwój! pracowników! i! przedsi&biorstw! w! regionie,!
Poddzia"ania! 8.1.4! Przewidywanie! zmiany! gospodarczej.! Ide6! projektu! jest! zebranie!
w jednym!miejscu!szerokiego!zestawu!danych,!analiz!i!prognoz!odpowiadaj6cych!potrzebom!
informacyjnym!podmiotów!funkcjonuj6cych!w!gospodarce!województwa!podlaskiego. 

Zapocz6tkowanie! takiego! projektu! spowodowane! by"o! potrzeb6! zbudowania! jednego!
spójnego! systemu! informacyjnego! w! województwie,! który! pozwoli! na! sta"6! analiz&!
aktualnych zjawisk gospodarczych (w tym zachodz6cych! na! rynku! pracy)! i! przewidywania!
zmiany!gospodarczej.!Prowadzone!dotychczas!badania,!analizy,!prognozy!ogranicza"y!si&!do!
jednorazowego! dzia"ania,! charakteryzowa"y! si&! brakiem! ci6g"o'ci.! Ponadto! wykorzystanie!
wyników!prowadzonych!bada$!i!analiz!ogranicza"o!si&!do!'rodowiska!g"ównie!akademickiego!
lub!'rodowisk!wspó"pracuj6cych!z!akademickim.!Tymczasem!informacja!gospodarcza!(w!tym!
dotycz6ca!rynku!pracy)!zawarta!w!wynikach!bada$!powinna!wspiera-!podejmowanie!decyzji!
w!obszarze!polityki! spo"eczno-gospodarczej!oraz!praktycznej!dzia"alno'ci! gospodarczej.! Jej!
wymiana!mog"aby!prowadzi-!do!zacie'nienia!wspó"pracy!pomi&dzy!instytucjami!kreuj6cymi!
w! regionie! polityk&! spo"eczno-gospodarcz6.! Brak! cyklicznych! dzia"a$! o! charakterze!
badawczo-analitycznym! zrodzi"! piln6! potrzeb&! wypracowania! systemu! pozyskiwania!
okre'lonych! danych,! ich! analizowania,! wyci6gania! wniosków! na! przysz"o'-!
i upowszechniania! w'ród! decydentów! prowadz6cych! polityk&! województwa! oraz! innych!
instytucji!i!organizacji!sektora!spo"eczno-gospodarczego. 

Celem projektu Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych jest 
dostarczenie! aktualnej,! rzetelnej! informacji! dotycz6cej! uwarunkowa$! spo"eczno-
gospodarczych!w!regionie,!aktualnych!trendów!rozwojowych!i!prognoz!zmian!zachodz6cych!
w gospodarce! regionu! (w! tym! na! rynku! pracy)! oraz! w! jej! otoczeniu,! u"atwiaj6cej!
podejmowanie! decyzji! w! zakresie! polityki! spo"eczno-gospodarczej. Projekt pozwoli"! na!
opracowanie modelu prognozowania zmian gospodarczych w sensie regionalnego systemu 
pozyskiwania i analizowania! danych! spo"eczno-gospodarczych! niezb&dnych! dla!
przewidywania!aktualnych!trendów!i!prognozowania!zmian!gospodarczych.! 

Na! pierwszym! etapie! opracowania! modelu! przeprowadzone! zosta"o! badanie! potrzeb!
podmiotów!wyst&puj6cych!w!gospodarce!województwa!podlaskiego, ich relacji i!powi6za$. 
Badanie!tych!podmiotów!wy"oni"o!ju*!luki!informacyjne,!pozwalaj6ce!na!okre'lenie!potrzeb!
podmiotów!w!ramach! luk,!na!podstawie!czego!zosta"y!sformu"owane!pierwsze!priorytetowe!
obszary badawcze.  

W kolejnym etapie opracowany zosta" system!okre'laj6cy! rodzaje! informacji i! kana"y!
dystrybucji do zainteresowanych podmiotów.! Sformu"owane! zosta"y plany! bie*6cego!
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funkcjonowania! Obserwatorium! (cykliczno'-! bada$! i! ukazywania! si&! informacji,! +ród"a!
i rodzaje pozyskiwania danych do baz danych). 

W!ramach!bie*6cego!funkcjonowania!Obserwatorium!s6!prowadzone!cykliczne!analizy,!
badania i prognozy oraz systematyzowane s6!dost&pne!dane!statystyczne.!Stworzona!zosta"a 
m.in. baza informacyjna w postaci mapy regionalnej i 14 map lokalnych! dla! ka*dego 
z powiatów! województwa! podlaskiego. Zawiera ona! zestawienia! wska+ników!
charakteryzuj6cych! dany! obszar.! Zadaniem! Obserwatorium!jest równie*! upowszechnianie!
i wymiana! pozyskanych! informacji! pomi&dzy! organizacjami! wspieraj6cymi! rozwój!
spo"eczno-gospodarczy! na! szczeblu! regionalnym! i! lokalnym,! a! w! efekcie! zwi&kszenia 
trafno'ci!decyzji!w!obszarze!polityki!spo"eczno-gospodarczej.  

W! ten! sposób! Wojewódzki! Urz6d! Pracy! kompleksowo! buduje! unikalny! i! praktyczny!
model pozyskiwania, analizowania oraz uaktualniania informacji gospodarczej. W te 
dzia"ania! wpisuj6! si&! przeprowadzone! badania! zlecone! przez! Wojewódzki! Urz6d! Pracy!
w Bia"ymstoku! pn. „STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI. Analiza gospodarczych 
obszarów! wzrostu! i! innowacji! województwa!podlaskiego” . Realizatorem bada$! by"o!
konsorcjum Fundacji BFKK oraz Wydzia"u! Ekonomii! i! Zarz6dzania! Uniwersytetu!
w Bia"ymstoku.! Analiza! dotyczy"a! dwóch! sektorów:! rehabilitacji! geriatrycznej! oraz!
producentów! artyku"ów! i! sprz&tu! medycznego.! Kontynuacj6!niniejszych! analiz!jest badanie 
trzech! sektorów,! które! mog6! potencjalnie! sta-! si&! obszarami! wzrostu! innowacji!
w województwie! podlaskim,! jakimi! s6: w! obszarze! wzrostu! spoza! sektorów! kluczowych!
województwa!podlaskiego!– produkcja!bielizny,! za'!w!obszarze!wzrostu!nie!wyst&puj6cym!
w województwie podlaskim! lub! wyst&puj6cym w! zal6*kowym! zakresie,! ale! uznanym!
w  ogólno'wiatowej! gospodarce! za! posiadaj6cy! du*y! potencja"! wzrostu, Zamawiaj6cy!
wskaza"!call center i produkcj&!*ywno'ci!leczniczej.! 

1.2. Cele badania 

Projekt ma na celu zidentyfikowanie i zdiagnozowanie! gospodarczych! obszarów!
wzrostu! i! innowacji! województwa! podlaskiego! oraz! wskazanie! i! przeanalizowanie! tych!
obszarów,! które! w! gospodarce! ogólno'wiatowej! wykazuj6! du*y! potencja"! rozwojowy,!
a w województwie!podlaskim!nie!wyst&puj6!b6d+!wyst&puj6!w postaci!zal6*kowej.! 

Przeprowadzona!analiza!ma!zrealizowa-!nast&puj6ce!cele: 
1) Ustali-!g"ówne!determinanty!oraz!bariery!rozwojowe!wyst&puj6ce!w!przedmiotowych!

obszarach wzrostu. 
2) Przedstawi-! prognozy! przysz"o'ci! rozwoju! danego! obszaru! w! województwie!

podlaskim!z!uwzgl&dnieniem!jego!zagro*e$!i!szans!rozwojowych. 
3) Przedstawi-! warunki! konieczne! do! spe"nienia! dla! pomy'lnego! rozwoju! danego!

obszaru!w!województwie!podlaskim. 
4) Dostarczy-! obiektywnych! i! wyczerpuj6cych! informacji,! niezb&dnych!

przedsi&biorstwom! w! procesie! planowania! strategicznego! i! okre'lania! ich! pozycji!
konkurencyjnej. 

5) Poprzez!identyfikacj&!barier!rozwojowych!wskaza-!podmiotom!sfery!regulacji!(w tym 
instytucjom! rynku! pracy,! w"adzom! lokalnym! i! regionalnym) kierunki! dzia"a$!
zmierzaj6ce!do!ich!ograniczenia.! 
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6) Dostarczy-!informacji!w!zakresie!istniej6cych!form,!mo*liwo'ci!wsparcia!obszaru!ze!
'rodków!krajowych!i!unijnych.! 

1.3. Zakres przedmiotowy badania  

Istot6! projektu! jest! szczegó"owa! analiza! obszarów! wzrostu! i! innowacji! województwa!
podlaskiego. Przedmiot badania! obejmuje! nie! wyst&puj6ce! w! województwie! podlaskim! lub!
wyst&puj6ce! w! zal6*kowym! zakresie! obszary! uznawane! w! ogólno'wiatowej! gospodarce! za!
posiadaj6ce!du*y!potencja"!wzrostu. Produkt!odnosi!si&!do!obszarów!rynkowych!dynamicznie!
rozwijaj6cych! si&! na! 'wiecie,! w! 'wietle! wewn&trznych! uwarunkowa$! rozwojowych!
województwa!podlaskiego!predysponowanych!do!uaktywnienia!si&!na!jego!obszarze, a jest to 
call center. 

1.4. Obszary analizy 

Zosta"y!przeprowadzone!analizy!w!nast&puj6cych!obszarach: 
Obszar 1. Popytowo-poda*owe!zewn&trzne!uwarunkowania!rozwojowe!sektora. 
Obszar 2. Analiza!si"!konkurencji!w!sektorze. 
Obszar 3. Analiza!powi6za$!sektora!z!rynkiem!pracy. 
Obszar 4. Prognozy! 'redniookresowe! przysz"o'ci! sektora! w! województwie! podlaskim!
uwzgl&dniaj6ce szanse i zagro*enia!rozwojowe.! 

W odniesieniu do pierwszego obszaru!analizy!zosta"a!przeprowadzona!ogólna analiza 
czynników! oddzia"uj6cych! na! rozwój! danego! obszaru! dzia"alno'ci w gospodarce 
ogólno'wiatowej!z!odniesieniem!do!gospodarki! regionu.!W!drugim obszarze!by"a!to analiza 
g"ównych! sk"adników! otoczenia! konkurencyjnego! przedsi&biorstw! danego! obszaru!
dzia"alno'ci!z!odniesieniem!do!gospodarki!regionu. W trzecim obszarze analiza wzajemnych 
relacji:! badany! obszar! dzia"alno'ci! – rynek pracy z odniesieniem do gospodarki regionu. 
Natomiast!w!przypadku! obszaru!4.! zosta"a!przeprowadzona!analiza!przysz"o'ci! sektora!call!
center!z!uwzgl&dnieniem!potrzeb! informacyjnych!nast&puj6cych!grup! interesariuszy: obecni 
i potencjalni pracownicy sektora call center, podmioty gospodarcze sektora i potencjalni 
wchodz6cy, w"adze!regionalne,!instytucje!powi6zane!z!rynkiem!pracy/sektorem. 
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2. Metodologia bada$  

2.1. Opis metodologii badania – wst%p 

Z!punktu!widzenia!osi6gni&cia!celów!badania!nale*y!uzna-,!*e!najbardziej!w"a'ciwym!
podej'ciem! jest! zastosowanie metodyki foresight. Foresight mo*na! uzna-! za! narz&dzie!
wspomagaj6ce! w! zakresie! poprawy! innowacyjno'ci! i! konkurencyjno'ci! regionu.! Proces!
gromadzenia! informacji! o! przysz"o'ci! i! na! tej! podstawie! budowanie! 'rednio- 
i d"ugoterminowej! wizji! rozwojowej! regionu! umo*liwia! podejmowanie! bie*6cych! decyzji!
oraz! mobilizowanie! wspólnych! dzia"a$! na! przysz"o'-.! Metodologia!foresight jest 
zastosowaniem! nowego! podej'cia! do! prowadzenia! analiz! na! poziomie! narodowym! czy!
regionalnym.  

Nowoczesne przewidywanie oznacza proces! systematycznego! podej'cia! do!
identyfikacji!przysz"ych!zjawisk!w!sferze!nauki,!technologii,!ekonomii!i!zjawisk!spo"ecznych.!
Foresight uznaje!si&!w!pewnym!sensie!za!proces!ci6g"y.!Tak! jest!np.!w!Japonii,!gdzie!cykl!
badawczy!powtarza!si&! co!5! lat.!Podczas! tego!okresu!nast&puje! faza!przygotowania!ankiet,!
przeprowadzania! bada$,! publikowania! wyników! i! dyskusji.! Równolegle! w! sposób! ci6g"y!
gromadzi! si&! materia"y! s"u*6ce! do! formu"owania! kolejnych! hipotez,! które! poddane! zostan6!
weryfikacji. Celem foresightu jest!bowiem!rozpoznanie!strategicznych!obszarów!badawczych,!
by! nast&pnie! do'wiadczenia! te! mog"y! przynie'-! korzy'ci! w! *yciu! codziennym1. Realizacja 
tego! zamierzenia! by"aby! bardzo! utrudniona,! gdyby! wyst&powa"y! d"u*sze! przerwy!
w tworzeniu! opracowa$.! Tymczasem!w przypadku budowania tradycyjnej prognozy nie 
zawsze! stosuje! si&! badania! ci6g"e,! ograniczaj6c! je! raczej! do! poszczególnych! sesji!
projektowych. 

Podstawow6! funkcj6! procesu!foresight jest! identyfikowanie! kluczowych! kierunków!
rozwoju i ich opisywanie celem stworzenia!p"aszczyzny!dla!debaty!publicznej!prowadz6cej!do!
konsensusu!w!zakresie!celów!spo"ecznie!po*6danych!i!sposobów!ich!osi6gni&cia2. Ten!sposób!
rozumienia procesu foresight eksponuje! znaczenie! partycypacji! i! warto'ci! konsensualnych!
le*6cych!u!podstaw!generowania!szeroko!pojmowanych!planów!rozwojowych!i!ich!realizacji. 

W przypadku nowoczesnego prognozowania typu foresight mo*na! mówi-! o! dwóch!
rodzajach! projektów:! regionalnym! i! technologicznym! oraz! ich! kombinacjach.! Determinant6!
foresightu regionalnego jest jego! przestrzenny! wymiar! odnosz6cy! si&! do! procesów!
zachodz6cych!lub!maj6cych!wp"yw!na!rozwój!danego!uk"adu!regionalnego.!S"u*y!on!analizie!
trendów! rozwojowych! danego! obszaru! pod! k6tem! preferencji! jego! spo"eczno'ci.!Foresight 
regionalny,!oparty!o!platform& wymiany!informacji!ró*nych!grup!interesariuszy,!pozwala!na!
wybór!priorytetów!rozwojowych,!których!realizacja!tworzy!istotn6!przes"ank&!dla!budowania!
trwa"ej! przewagi! konkurencyjnej! danego! uk"adu! terytorialnego.! Szczególn6! rol&! w! tym!
procesie!odgrywaj6!w"adze publiczne3. 

                                                 
1 Grupp H., Linstone H.A. (1999), National Technology Foresight Activities Aroun The Globe. Resurrection and New Paradigms, 
“Technological!Forecasting!and!Social!Change”,!Volume!90,!Special!Issue. 
2 Wierzbicki A. (2003), Prognozy typu technology foresight a prace Komitetu Prognoz. „Polska 2000 Plus” w perspektywie rozwoju 
spo!ecze"stwa informacyjnego oraz integracji Polski z Uni# Europejsk#,! Instytut!  6czno'ci,! Warszawa<! materia"y! z!konferencji z dn.  
21-23 maja!2003:!„Foresight!– Formu"owanie!scenariuszy!rozwoju”,!Wroc"awskie!Centrum!Transferu!Technologii. 
3 Kuci$ski!J.!(2009),!Organizacja i prowadzenie projektów foresight w $wietle do$wiadcze" mi%dzynarodowych, PAN, Warszawa. 
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Co! wa*ne, foresight nie! jest! autonomiczn6! metod6! badawcz6,! lecz! zbiorem! narz&dzi!
umo*liwiaj6cych!konstrukcj&!scenariusza! rozwoju!w!stosunkowo!dalekiej!perspektywie.!Na!
katalog! narz&dzi!foresight sk"adaj6! si&!m.in.:! metody! badawcze! analityczne i heurystyczne, 
analiza! trendów! oraz! intuicja! uczestników! procesu! prognozowania.! Tym! samym!
przeprowadzenie!omawianych!bada$!ma!na!celu!nie!tyle!dok"adne!okre'lenie!czekaj6cych!nas!
zjawisk,!co!raczej!lepsze!przygotowanie!do!przysz"o'ci. 

W procesie opracowywania!bada$! typu!foresight wykorzystuje!si&!wiele! tradycyjnych!
metod! badawczych.! Zastosowanie! konkretnej! z! metod! zale*y! od! specyfiki! bada$! oraz! od!
po*6danych! rezultatów.! Cz&sto! przewidywanie! przy! u*yciu! jednego! sposobu! nast&puje! po!
wst&pnym!rozeznaniu!dokonanym!za!pomoc6!innych!narz&dzi.!W!ramach!analizy!call center 
zastosowano!przedstawione!poni*ej!metody!i!techniki!badawcze: 

1) metoda analizy PEST; 
2) metoda analizy SWOT; 
3) metoda!pi&ciu!si"!Portera;  
4) metoda!punktowej!oceny!atrakcyjno'ci!sektora; 
5) studia przypadków; 
6) metoda scenariuszowa. 

Metody! te! pozwalaj6! na! przeprowadzenie! analiz! otoczenia! sektora,! w! tym!
makrootoczenia! oraz! otoczenia! konkurencyjnego,! co! za! tym! idzie! dzi&ki! zastosowaniu! ich!
mo*liwe! by"o! przede! wszystkim! dokonanie! analizy! czynników! oddzia"uj6cych na sektor 
w uj&ciu! popytowym! i! poda*owym<! analiza! si" konkurencji w sektorze. W celu 
przeprowadzenia!tych!metod!zastosowano!nast&puj6cy!rodzaj!technik!badawczych: 

1) zespó"!badawczy!z!ekspertami!(ZE); 
2) desk research (DR); 
3) zogniskowany wywiad grupowy (FGI); 
4) indywidualne!wywiady!pog"&bione!(IDI/ITI); 
5) seminarium (S). 

Taka!kompozycja!poszczególnych! technik!badawczych!pozwoli"a!na!przeprowadzenie!
ca"o'ciowych! analiz! przy! zastosowaniu! analizy! danych! ze! +róde"! wtórnych,! jak!
i z zastosowaniem!metod!jako'ciowych.  

2.2. Techniki badawczo-analityczne  

2.2.1. Zespó" badawczy z ekspertami (ZE) 

W! ramach! badania! zorganizowano! zespó"! badawczy z! ekspertami! (ZE),! który! by" 
elementem procedury maj6cej!na!celu!wy"onienie cia"a!opiniotwórczego!w!celu!prowadzenia 
bada$. W!sk"ad!zespo"u!badawczego!z!ekspertami!weszli: 

-  prof.!nadzw.!dr!hab.!Bogus"aw!Plawgo,  
-  dr Anna Grabska, 
-  dr Magdalena Klimczuk,  
-  mgr Mariusz Citkowski,  
-  mgr Marta Juchnicka,  
-  mgr Agnieszka Sosnowicz,    
-  mgr!Pawe"!Malesi$ski!– ekspert!bran*owy. 



Wojewódzki Urz!d Pracy w Bia"ymstoku 
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych 

STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI  
– SEKTOR CALL CENTER 

  13  

Odby"y! si&! 3! spotkania! zespo"u! badawczego! z! ekspertami,! po'wi&cone! nast&puj6cym!
zagadnieniom: w dniu 23 czerwca 2010 r. – Popytowo-poda*owe!zewn&trzne!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!si"!konkurencji!w!sektorze!
(analiza!pi&ciu!si"!Portera,!punktowa!ocena!atrakcyjno'ci!sektora), w dniu 14 lipca 2010 r. – 
Analiza powi6za$! sektora! z! rynkiem! pracy! oraz! prognozy! 'redniookresowe! przysz"o'ci!
sektora!w!województwie!podlaskim!(analiza!wyników!bada$!podmiotów!i!instytucji!sektora,!
analiza SWOT sektora, prognozy rozwoju sektora na podstawie analizy SWOT, metoda 
scenariuszowa). Zespó"! badawczy z!ekspertami! zosta"!wykorzystany!do! weryfikacji! danych!
pozyskanych w pierwszym etapie badania (po analizie danych zastanych i indywidualnych 
wywiadach pog"&bionych).! Opinie! zg"oszone! przez! ekspertów! pos"u*y"y! wypracowaniu!
wst&pnych! rekomendacji! oraz! wskazaniu! kierunków! i! obszarów! dalszych! dzia"a$!
badawczych. 

2.2.2. Desk research (DR) 

W ramach badania desk research! przeprowadzono! analiz&! literatury! naukowej,!
raportów,! opracowa$! dotycz6cych! call! center.! Dodatkowo! Wykonawca! wykorzysta": dane 
statystyczne!GUS,!WUS!oraz!WUP.!Analiza!dokumentów!zosta"a!przeprowadzona!jako!jeden!
z! pierwszych! etapów! realizacji! badania.! Zosta"a! rozpocz&ta! w! trakcie! przygotowywania!
raportu! metodologicznego.! Pozwoli"o! to! zespo"owi! projektowemu! zapozna-! si&!
z analizowanymi! zagadnieniami! oraz! zebra-! informacje,! które! zosta"y! wykorzystane! do!
przygotowania!narz&dzi!badawczych,!tj.!scenariuszy!wywiadów.! 

2.2.3. Zogniskowany wywiad grupowy (FGI) 

W! celu! skonfrontowania! opinii! przedstawicieli! przedsi&biorstw! zajmuj6cych! si& 
dzia"alno'ci6! w! sektorze,! instytucji! otoczenia! biznesu! oraz! ekspertów! regionalnych!w dniu 
20 lipca 2010 r. w siedzibie BFKK zorganizowano zogniskowany wywiad grupowy (FGI). 
W FGI!wzi&"o!udzia"!siedem osób. 

Grupa! fokusowa! prowadzona! by"a! wed"ug! scenariusza,! który! zawiera"! zagadnienia!
w formie! przyk"adowych! pyta$,! które! stanowi"y podstaw&! lu+nej! dyskusji! prowadzonej!
podczas! wywiadu.! Przebieg! dyskusji! zosta"! nagrany! za! pomoc6! dyktafonu. Spotkanie 
fokusowe! zosta"o! przeprowadzone! w! ko$cowej! fazie ca"ego! projektu i pozwoli"o na 
uzyskanie! pog"&bionych! danych! o! charakterze! jako'ciowym. W'ród! uczestników! spotkania!
znale+li! si&! przedstawiciele! nast&puj6cych! podmiotów:! Wojewódzkiego Urz&du Pracy 
w Bia"ymstoku – Zielona Linia, Urz&du Miejskiego w! Bia"ymstoku,! Powiatowego Urz&du 
Pracy! w! Bia"ymstoku,! Telekomunikacji Polskiej S.A., MNI Telecom S.A., Urz&du 
Marsza"kowskiego Województwa!Podlaskiego,!Uniwersytetu w!Bia"ymstoku. 

2.2.4. Indywidualne wywiady pog"%bione (IDI/ITI) 

W! celu! poznania! szczegó"owych! opinii! respondentów! na! kluczowe! kwestie! zwi6zane!
z rozwojem! sektora! call! center! w! województwie! podlaskim! zastosowano! technik&!
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indywidualnego! wywiadu! pog"&bionego.! W! badaniu! wykorzystano! list&! pyta$/zagadnie$,!
które!w!razie!potrzeby!by"y!uszczegó"awiane.! 

Wykonawca przeprowadzi"! pi&tna'cie! wywiadów! pog"&bionych,! z! czego trzyna'cie 
stanowi"y!wywiady!zrealizowane!osobi'cie,!a!dwa pog"&bione!wywiady!telefoniczne.!Badania!
przeprowadzone!metod6!IDI!sk"ada"y!si&!z!nast&puj6cych!etapów:!skonstruowanie!próby,!na!
której! by"o! przeprowadzane! badanie,! przeszkolenie! osób! prowadz6cych! wywiady,!
przygotowanie!i!dopracowanie!scenariusza!spotkania,!przeprowadzenie!wywiadów.!Przebieg!
wywiadów bezpo'rednich! (IDI)! by"! rejestrowany! za! pomoc6! dyktafonu,! a! nast&pnie!
sporz6dzono! transkrypcje. Wywiady zosta"y! przeprowadzone! przez! przeszkolonych!
ankieterów! w! czerwcu! 2010! r.! Skontaktowano! si&! "6cznie! z! 24! przedsi&biorstwami! sektora!
call!center!i!instytucjami!otoczenia!sektora,!spo'ród!których!;!odmówi"o!udzia"u!w!badaniach.!
Zgodnie z raportem metodologicznym! w! indywidualnych! wywiadach! pog"&bionych! udzia"!
wzi&"o! 15! osób! – przedstawicieli! przedsi&biorstw! i! instytucji! z! terenu! województwa!
podlaskiego.!By"o!to!12!przedstawicieli!przedsi&biorstw,!w'ród!których!znalaz"y!si&!podmioty!
'wiadcz6ce!outsourcing us"ug!call!center,!np.!ICONN!Customer!Service!( om*a),!podmioty!
posiadaj6ce! CC! do! w"asnego! u*ytku,! prowadz6ce! raczej! infolinie! lub! wyposa*one!
w stanowiska! wykorzystywane! wy"6cznie! do! w"asnego! u*ytku:! Telecentrum! Partnerskie! 
TP!S.A.!w!Bia"ymstoku!(B"&kitna!Linia), Wojewódzki!Urz6d!Pracy!w!Bia"ymstoku!(Zielona!
Linia), BIATEL S.A. oddzia"! w!Bia"ymstoku,! MNI! Telecom! S.A.! (oddzia"! w!Szepietowie)!
oraz dostawcy sektora CC, np. T-Matic Grupa Computer Plus Sp.!z!o.o.!Pozosta"ych!trzech!
respondentów! to! przedstawiciele! instytucji otoczenia sektora, takich jak: Politechnika 
Bia"ostocka! Wydzia"! Informatyki,! Wojewódzki! Urz6d! Pracy! w! Bia"ymstoku,! Powiatowy!
Urz6d!Pracy!w!Bia"ymstoku. 

2.2.5. Seminarium (S) 

Seminarium!promocyjne!zosta"o!zorganizowane!w dniu 19 lipca 2010 r. o godz. 13.00 
na!Wydziale!Ekonomii!i!Zarz6dzania!Uniwersytetu!w!Bia"ymstoku.!Do!udzia"u!w!seminarium!
zaproszono! przedstawicieli! przedsi&biorców! instytucji! otoczenia! sektora! oraz! ekspertów!
regionalnych.! W! trakcie! seminarium! zaprezentowano! wst&pne! wyniki! badania! oraz 
przeprowadzono dyskusj& nad!g"ównymi!wnioskami!i!rekomendacjami. 
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3. Charakterystyka sektora 

3.1. Teoretyczne uj%cie sektora 

Call center to!centrum!telefoniczne!wyspecjalizowane!w!pasywnym!zbieraniu!zg"osze$,!
czyli! w! obs"udze! zg"osze$! przychodz6cych! (inbound call)! lub! obs"udze! po"6cze$!
wychodz6cych,!polegaj6cej!na!aktywnym!kontakcie!z!klientem!(outbound call). Infrastruktura 
call center! s"u*y! do! masowego! kontaktu! z! klientami! przy! u*yciu! telefonu.! Z! uwagi! na!
rozszerzenie narz&dzi! kontaktu,! call! center jest rozbudowywane! do! wy*szego! poziomu! 
– contact center! (centrum! kontaktu).! Innymi! s"owy, do! tradycyjnego! narz&dzia! call! center, 
jakim jest telefon,!dodaje!si&!kolejne. Contact center!stanowi!wi&c!nowy!rodzaj!zintegrowanej!
platformy!komunikacji,!która!"6czy!funkcje telefonu, faksu, poczty elektronicznej, transmisji 
obrazu wideo,!a! tak*e!www,! Internetu, chatu, sms-a, mms-a. Zgodnie!z!definicj6!Networld,!
call center!nale*y!rozumie-,!jako!„…komputerowy system kompleksowej obs!ugi telefonicznej 
klienta, obejmuj#cy automatyczny dialog z komputerem, wspomagany wieloma 
podsystemami...”. Call/contact center (CC)! zak"ada! wi&c! integracj&! kilku! platform!
komunikacji!z!klientem!w!jedn6.! 

Za! po'rednictwem! CC przeszkoleni! pracownicy! odpowiadaj6! na! telefony,! zapytania!
dotycz6ce!produktów! i!us"ug,!umo*liwiaj6!sk"adanie!zamówie$,!wspomagaj6!serwisowanie,!
prowadz6! badania! marketingowe,! zajmuj6! si&! szeroko! rozumianym! telemarketingiem4, 
telefoniczn6!obs"ug6!reklamacji,!windykacj6,!a!tak*e!zapewniaj6!klientom konieczn6!pomoc!
techniczn6.! CC umo*liwia! wsparcie! podczas! samego! procesu! sprzeda*y,! jak! i! odpowiedni!
poziom! obs"ugi! w! trakcie! u*ytkowania! nabytych! produktów,! us"ug.! Do! us"ug!CC mo*na!
zaliczy-!m.in.:! infolini&,!IT service/help desk5,! telefoniczn6!obs"ug&! reklamacji,!windykacji,!
prowadzenie!biura!obs"ugi!klienta,!telesprzeda*, telemarketing, serwis konsumencki, centrum 
alarmowe, studio CATI. CC pozwala!pracownikom!lepiej!i!szybciej!zarz6dza-!informacj6!od!
klienta,!staje!si&!strategicznym wparciem!dzia"ów!marketingu!i!sprzeda*y. 

Sektor call center (okre'lany!równie*!jako!sektor!contact!center!lub!call!contact center) 
zdefiniowa-! mo*na! jako! dzia"ania! zwi6zane! z! dostarczaniem! us"ug! obs"ugi! klienta! za!
po'rednictwem zintegrowanej platformy komunikacji. Sektor call/contact center (sektor CC) 
mo*na!zaliczy-!do!centrum!us"ug,!które!podobnie!jak!CC ze!wzgl&du!na!tryb!funkcjonowania!
wzgl&dem!zleceniodawców!dzieli!si&!na: 

-  centra!us"ug!wspó"dzielonych!SSC (Shared Services Centers) – pracuj6cych!na!rzecz!
realizacji!wewn&trznych!potrzeb!du*ej,!rozproszonej terytorialnie korporacji lub grupy 
kapita"owej!(CC typu in-house), 

-  centra BPO (Business Process Outsourcing) – samodzielne! jednostki! obs"uguj6ce!
przedsi&biorstwa! jako! firmy! zewn&trzne,! innymi! s"owy! podmioty! 'wiadcz6ce!
outsourcing us"ug!call/contact center (CC typu subcontractor). 

W!rozporz6dzeniu!Ministra!Gospodarki!z!2!kwietnia!2008!roku SSC zdefiniowano jako 
wewn&trzn6! lub! zewn&trzn6! jednostk&, przejmuj6c6! cz&'-! zada$! lub! procesów!
przedsi&biorstwa! z! zakresu:! finansów,! ksi&gowo'ci,! zarz6dzania! zasobami ludzkimi, 

                                                 
4Telemarketing! jest! jednym! z! narz&dzi! marketingu! bezpo'redniego! wykorzystuj6cym! komunikacj&! telefoniczn6! z! aktualnymi! lub!
potencjalnymi klientami. Usprawnia!sprzeda*!lub!promocj&!produktów/us"ug!poprzez!wykonywanie!rozmów!wychodz6cych. 
5 IT!service!to!serwis!systemów!informatycznych.!Help!desk!nale*y!rozumie-!jako!biuro!pomocy. 
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administracji,! logistyki,! zaplecza! bankowego! i! ubezpieczeniowego,! bada$! rynkowych! oraz!
wsparcia!technologii!informacyjnych!i!komunikacyjnych,!charakteryzuj6c6!si&!optymalizacj6!
(redukcj6)!kosztów!i!popraw6!jako'ci!us"ugi!danego!przedsi&biorstwa. 

Outsourcing CC polega! na! zleceniu! wyspecjalizowanym! podmiotom! zewn&trznym!
procesów! niezb&dnych! dla! funkcjonowania! przedsi&biorstwa,! w! celu! ograniczenia! kadry!
i niezb&dnej! infrastruktury! do! prowadzenia! dzia"u! obs"ugi! klienta! czy! dzia"u! telesprzeda*y.!
Outsourcing wykorzystywany! jest! równie*! do! kampanii! o! charakterze! marketingowym,!
windykacyjnym lub innego typu.  

Zgodnie!z!Rozporz6dzeniem!Rady!Ministrów!z!dnia!24 grudnia 2007 roku w sprawie 
Polskiej Klasyfikacji! Dzia"alno'ci! (PKD),! call! center! nale*y! do!sekcji N – Dzia!alno$& 
w zakresie us!ug administrowania i dzia!alno$& wspieraj#ca i podklasy 82.20.Z, zaliczanej do 
dzia"u:!82,!grupy:!82.2!oraz!klasy:!82.20. 

Podklasa 82.20.Z obejmuje!dzia"alno'-!centrów!telefonicznych!(call center): 
-  obs"uguj6cych! zg"oszenia! przychodz6ce! za! po'rednictwem! pracowników! z! serwisu!

operatorskiego! lub! przy! zastosowaniu! automatycznego! rozdzia"u! zg"osze$,!
zintegrowanych! systemów! komputerowo-telefonicznych lub interaktywnych 
systemów!g"osowych!lub!podobnych!metod!do!przyjmowania!zamówie$,!dostarczania!
informacji!o!produkcie,!obs"ugi!klienta!lub!rozpatrywania!skarg, 

-  prowadz6cych!dzia"alno'-! zwi6zan6!ze!sprzeda*6! i! promocj6!skierowan6! do!klienta,!
z badaniem!rynku,!marketingiem!bezpo'rednim,!weryfikacj6!adresów. 

Podklasa 82.20.Z nie obejmuje: udzielania informacji przez telefon, sklasyfikowanego 
w podklasie 63.99.Z (nazwa grupowania: Pozosta!a dzia!alno$& us!ugowa w zakresie 
informacji, gdzie indziej niesklasyfikowana,!sekcja:!J,!dzia":!93,!grupa:!93.;,!klasa:!93.;;.). 

3.2. Sektor us"ug call/contact center na #wiecie 

Pierwszy call center! powsta"! w! 1;72! roku na zlecenie Continental Airlines w USA, 
w ramach!którego!firma!Rockwell!Collins!(obecnie Rockwell!Automation)!zautomatyzowa"a!
centrum telefonicznego kontaktu z klientami. Prawdziwy rozwój!call/contact center zacz6"!si&!
na! 'wiecie! w! latach! ;0. XX w.,! gdy! wdro*ono! pierwsze! profesjonalne! aplikacje! do!
zarz6dzania! kontaktami! z! klientami,! zwi&kszaj6ce! ich! marketingowe! mo*liwo'ci.! Obecnie!
ka*da! firma!z listy Fortune 500 posiada przynajmniej jedno call/contact center, a wszystkie 
razem!zatrudniaj6!w!nich!ponad!4500! ludzi.!W!Europie!zainteresowanie!call/contact center 
jest nieco mniejsze, ale!ci6gle!wzrasta6. 

Sektor call/contact center jest! stosunkowo! m"ody.! Najwcze'niej! zacz6"! rozwija-! si&!
w Stanach!Zjednoczonych,!gdzie!'redni!okres!funkcjonowania!firm!'wiadcz6cych!us"ugi!typu!
CC jest!najd"u*szy!(14!lat!w!2007 r.). Najm"odsze!rynki!call center istniej6!w Indiach (6 lat), 
Polsce i Korei Po"udniowej (7!lat).!Sektor!rozwija!si&!dynamicznie, o!czym!'wiadczy!'redni!
roczny!wzrost!obrotów!sektora!kszta"tuj6cy!si&!na!poziomie!10=.!Szczególnie!szybkie!tempo!
wzrostu!obrotów!obserwuje!si&!w!Indiach!(8;=),!Brazylii!(38=)!oraz!w!Polsce!(23=). 

Mimo! du*ej! mobilno'ci! sektora! wi&kszo'-!CC nie! ma! zasi&gu! mi&dzynarodowego. 
Zgodnie!z!wynikami!bada$!prezentowanymi!w raporcie pt. The Global Call Center Report: 
International Perspectives on Management and Employment z 2007 roku,! wi&kszo'-!

                                                 
6 www.cio.cxo.pl/artykuly/49464/Mozna.miec.wiecej.z.call.center.html z dn. 10.06.2010 r. 
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dzia"aj6cych! na! 'wiecie! centrów! obs"uguje! rynki! krajowe! (59=)! lub! lokalne! i! regionalne 
(30=).!Zaledwie!14=!'wiadczy!us"ugi!na!rzecz!zagranicznych!podmiotów.!Wyj6tek!stanowi6!
centra! zlokalizowane! w! Indiach,! z! których! 73=! kieruje! us"ugi! do! zagranicznych! klientów.!
Stosunkowo! wysoki! odsetek! tego! typu! centrów! wyst&puje! równie*! w! Kanadzie! (35=) 
i Irlandii (ok. 37%)7. Us"ugi! mi&dzynarodowych!CC 'wiadczone! s6! przede! wszystkim! na!
rynkach!cechuj6cych!si&!podobie$stwem!j&zykowym!lub!kulturowym.! 

Rynek zdominowany jest przez call/contact center typu in-house8 (67%). Zaledwie 33% 
centrów! 'wiadczy! us"ugi! na! rzecz! zewn&trznych! podmiotów.! Do! krajów! o! przewa*aj6cej!
liczbie outsourcingowych CC zalicza!si&!Indie!(80=),!Brazyli&!(53=)!oraz!Hiszpani&!(50=),!
natomiast! najwi&cej! wewn&trznych!CC zlokalizowanych jest w Izraelu oraz w USA 
(odpowiednio 88% i 83%)9. Przewaga! centrów! wewn&trznych! nad! zewn&trznymi! mo*e!
wynika-!z!obawy!przedsi&biorstw!dotycz6cej!ryzyka!ewentualnej!utraty!kontroli!nad!jako'ci6!
'wiadczonych!us"ug,!w!przypadku!powierzania!ich!w!outsourcing. 

Co! ciekawe,! mimo! przewa*aj6cej! liczby!call center typu in-house,! wi&kszo'-!
pracowników!zatrudnionych!jest!w!outsourcingowych!centrach.!>rednio!w!outsourcingowym!
CC zatrudnienie! otrzymuje! 77! osób,! natomiast! w! wewn&trznym! jedynie! 41! pracowników.!
Aczkolwiek!centra!zewn&trzne!dzia"aj6!na!rynku!krócej!'rednio!o!2!lata!ni*!CC typu in-house 
oraz!stanowi6!zaledwie!33=!wszystkich!podmiotów,!zatrudniaj6!a*!59=!kadry!sektora.! 

Ze! wzgl&du! na! charakter! 'wiadczonych! us"ug,! podmioty! dzia"aj6ce! w! sektorze!CC 
mo*na! podzieli-! na! trzy! grupy:! firmy,! które! zajmuj6! si&! wy"6cznie! us"ugami,! wy"6cznie!
sprzeda*6! oraz! prowadz6! dzia"alno'-! sprzeda*owo-us"ugow6.! Najwi&ksz6! grup&! stanowi6!
centra! zajmuj6ce! si&! wy"6cznie!us"ugami! (4;=).! Prawie! jedna! trzecia!prowadzi! dzia"alno'-!
sprzeda*ow6! oraz! us"ugow6! (30=),! natomiast! zaledwie! 21=! podmiotów! koncentruje! si&!
wy"6cznie!na!sprzeda*y10.!W!odniesieniu!do!poszczególnych!krajów!okazuje!si&,!*e!najwi&cej!
centrów!prowadz6cych!dzia"alno'-!wy"6cznie!us"ugow6!jest!w!Po"udniowej!Korei, a najmniej 
w!Indiach.!Sprzeda*!za!po'rednictwem!CC prowadzi!si&!g"ównie w Indiach, Polsce i Austrii, 
natomiast!najmniej!centrów!oferuj6cych!us"ugi!sprzeda*owe!dzia"a!w!Po"udniowej!Afryce.  

Centra!obs"uguj6!przede!wszystkim!bran*&!telekomunikacyjn6!i!finansow6.!Pocz6tkowo!
wi&kszo'-! CC! 'wiadczy"o! us"ugi! wszystkim! klientom! danego regionu. Obecnie na skutek 
potrzeby! dostosowania! strategii! marketingowej! do! potrzeb! poszczególnych! grup! odbiorców!
mo*na! wyodr&bni- cztery typy call/contact center obs"uguj6ce:! segment! du*ych! klientów 
biznesowych! (1;=),! ma"e! firmy! lub! wysokiej! klasy! klientów detalicznych (9%), rynek 
masowy! (44=)! oraz! klientów ka*dego! typu! (28=).! Centra! skoncentrowane! na! kliencie!
masowym!s6!wyposa*one!w!najwi&ksz6! liczb&!stanowisk!CC!i! 'rednio!zatrudniaj6!98!osób.!
Centra! kieruj6ce! swoj6! ofert&! przede! wszystkim! do! ma"ych firm! lub! klientów! detalicznych!
'rednio!zatrudniaj6!35!osób.!Ponad!po"owa!zatrudnionych!w!sektorze!konsultantów!pracuje!
w centrach!obs"uguj6cych!masowe!rynki! (55=),!21=!pracuje!w!CC!obs"uguj6cych!klientów!
ka*dego! typu,! 18=! pracuje! w! firmach! obs"uguj6cych! du*ych! klientów! biznesowych,!
a zaledwie 4% w CC obs"uguj6cych! ma"e! firmy.! Wi&kszo'-!CC obs"uguje! po"6czenia! typu!
inbound (7;=),!z!wyj6tkiem!Indii,!gdzie!ponad!50=!stanowi6!po"6czenia!outbound. 

                                                 
7 Holman D., Batt R., Holtgrewe U. (2007), The Global Call Center Report: International Perspectives on Management and Employment, 
Global Call Center Network, s. 4-7. 
8 In-house – wewn&trzne!centrum. 
9 Holman D., Batt R., Holtgrewe U. (2007), The Global Call Center Report…, op. cit., s. 8-10. 
10 Ibidem, s. 7-8. 
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Cech6!charakterystyczn6!firm!skupionych!w!sektorze!s6!p"askie!struktury organizacyjne 
z!relatywnie!niewieloma!szczeblami!zarz6dzania,!w!których!kierownictwo!stanowi!zaledwie!
12=! zatrudnionych.! Na! uwag&! zas"uguje! specyficzna! struktura! zatrudnienia! w! sektorze.!
Wi&kszo'-!pracowników!to!kobiety,!stanowi6ce!'rednio!9;=!kadry.!Od!tej!regu"y!odbiegaj6!
jedynie! centra! zlokalizowane! w! Austrii! i! Indiach.! Sektor! cechuje! si&! du*6! proporcj6!
zatrudnionych! tymczasowo! ('rednio! 12=)! lub! w! niepe"nym! wymiarze! godzin! (17=).!Du*e!
dysproporcje w wykorzystywaniu elastycznych form zatrudnienia w!poszczególnych!krajach!
wynikaj6!z!restrykcyjno'ci!prawa!pracy.!W!Indiach!a*!;7=!zatrudnionych!w!sektorze!CC to 
osoby!pracuj6ce!na!sta"e,!w!pe"nym!wymiarze!godzin.!W!Po"udniowej!Korei 60% kadry CC 
to pracownicy zatrudnieni tymczasowo. Z kolei zatrudnienie w!niepe"nym!wymiarze!godzin!
jest!szczególnie!popularne!w!Izraelu,!Holandii!i!Hiszpanii,!gdzie!stanowi!odpowiednio!48=,!
49=! i! 44=.! Jeszcze! wi&ksze! rozwarstwienie! sektora! wynika! z! ró*nic! dotycz6cych!
wykszta"cenia! zatrudnianych! w!CC osób.! W! wi&kszo'ci!CC pracuj6! osoby! nie! posiadaj6ce!
wy*szego!wykszta"cenia.!Wyj6tkiem!s6!centra!zlokalizowane!w! Indiach!(prawie!70=!kadry!
posiada! wy*sze! wykszta"cenie),!we Francji (ponad 60%) oraz w Kanadzie (ok. 50%). 
W Brazylii,! Niemczech,! Po"udniowej! Afryce,! Danii,! Izraelu! kadra! z! wy*szym!
wykszta"ceniem!nie!przekracza!10=11. 

Podsumowuj6c! nale*y! stwierdzi-,! *e! sektor! CC! ci6gle! si&! rozwija! i! jest! stosunkowo!
jednolity.! Dysproporcje! g"ównie! wynikaj6! z! warunków! panuj6cych! w! kraju! lokalizacji!
centrum.! Mo*na! równie*! dostrzec! nieznaczne! ró*nice! mi&dzy! centrami outsourcingowymi 
oraz typu in-house.! Centra! outsourcingowe! s6! bardziej! sk"onne! do! obs"ugi! rynków!
zagranicznych,!s6!wi&ksze!i!w!wi&kszym!stopniu!zajmuj6!si&!us"ugami!sprzeda*owymi,!a!co!
za! tym! idzie! obs"ug6! po"6cze$! typu!outbound. Ponadto! zewn&trzne! centra! wykorzystuj6!
bardziej!elastyczne!formy!zatrudniania,!ale!p"ac6!ni*sze!wynagrodzenia.! 

3.3. Sektor call/contact center w kraju 

W Polsce call center pojawi"o! si&! dopiero! w! latach! ;0. ubieg"ego! stulecia,! zyskuj6c!
zainteresowanie przede wszystkim! bran*y! IT! oraz! sektora! bankowo'ci! i! instytucji!
finansowych.!Rynek!nabra"!rozp&du!wraz!z!wej'ciem!do!Polski!operatorów!GSM!i!telewizji!
kablowych.! Szczególn6! rol&! w! kszta"towaniu! si&!call center w! kraju! odegra"y! zagraniczne!
koncerny,! które! maj6c! podobne! do'wiadczenia na rynkach ojczystych ch&tniej! korzysta"y!
z us"ug! firm! outsourcingowych.! Rodzime! firmy! zaczyna"y! od! budowania! w"asnych!
telefonicznych! dzia"ów! obs"ugi! klienta! i! wiele! z! nich! nadal! pozostaje! sceptycznych! wobec!
zlecania! us"ug!CC na! zewn6trz12. Wci6*! z! us"ug! zewn&trznych!CC najcz&'ciej! korzystaj6!
klienci! prowadz6cy! dzia"alno'-! zwi6zan6! ze! sta"ymi,! regularnymi! op"atami,! wymagaj6c6!
bezpo'redniego!kontaktu!z!klientem,!m.in.!banki!czy!firmy!ubezpieczeniowe.! 

Rynek!g"ównie!zdominowany jest przez centra typu in-house. Wed"ug!Instytutu Rynku 
Elektronicznego (IRE), w 2001 roku 90% CC stanowi"y!centra!wewn&trzne.!Dla!porównania,!
w 2007 roku zaobserwowano!znacznie!mniejsz6!przewag&!wewn&trznych!CC, wynosz6c6!ju*!
tylko ponad 61%13. 

                                                 
11 Ibidem, s. 15-20. 
12 Woubishet D. (2005), Polski rynek Call Centre,!„Gazeta!Finansowa”!z!dn. 19.05.2005 r., s. 7.  
13 Bogdanowicz I. (2010), Potencja! do wzi%cia, www.callcenterpoland.pl/?p=167, z dn. 15.06.2010 r. 
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Zgodnie z raportem Uniwersytetu Duisburg-Essen, sektor!zdominowany!jest!przez!ma"e!
firmy! (97,7=),! zatrudniaj6ce! mniej! ni*! 50! pracowników.! 29,1=! dzia"aj6cych! w! Polsce!
call/contact center zatrudnia!od!50!do!24;!osób,!natomiast!jedynie!9,2=!zapewnia!ponad!250!
miejsc pracy (wykres 1.)14. 

Wykres 1. Wielko#& centrów wed"ug liczby zatrudnionych 

 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie:!Piskurek!E.,!Shire!K.A.!(2006), Callcenter in Polen. Ergebnisse der 
telefonumfrage in Polen, Duisburger Beitrage zur Soziologischen Forschung, No. 4/2006, Univeritat Duisburg-
Essen, Duisburg, s. 7. 

Liczba miejsc pracy w!du*ej!mierze!odpowiada liczbie stanowisk call/contact center, co 
wynika!z!p"askich!struktur!organizacyjnych.!W!2009 roku w!Polsce!przewa*aj6c6!wi&kszo'-!
stanowi"y!firmy!posiadaj6ce!do!50!stanowisk CC (64,3%). Zaledwie 1,4% CC posiada ponad 
500 stanowisk (wykres 2.). 

Zgodnie! z! wynikami! bada$! prowadzonymi! przez! Uniwersytet! Duisburg-Essen, 
wi&kszo'-!dzia"aj6cych!w!Polsce!CC!(93,4=)!obs"uguje!po"6czenia!typu!inbound, co oznacza 
wyra+n6!koncentracj&!na!rozmowach!przychodz6cych.! 

Us"ugi!polskich!call/contact center!kierowane!s6!przede!wszystkim!na!rodzimy!rynek.!
Dane z 2006 roku pokazuj6,! *e! wi&kszo'-,! bowiem! a*! 80=! polskich! CC! obs"uguje! rynek!
krajowy.! 10,7=! firm! kieruje! swoj6! ofert&! na! rynek! regionalny, a 5,3% na rynek lokalny. 
Zaledwie!4=!podmiotów!obj&tych!badaniem!'wiadczy!us"ugi!na!rynkach!zagranicznych15.  

Call/contact center!g"ównie!obs"uguj6!sektor!finansowy!33,3=!oraz!telekomunikacyjny!
28% (dane z 2006 r.).! Z! zagranicznych! do'wiadcze$! wynika! natomiast,! *e! systemy! CC!
sprawdzaj6!si&!wsz&dzie,!od!sektora!dóbr!szybko!zbywalnych!po!dobra! luksusowe,!a!nawet!
sektor publiczny16. Coraz! cz&'ciej! w! Polsce!call center! zaczynaj6! specjalizowa-! si&!
w obs"udze!poszczególnych!bran*.!Ogromne!szanse!rozwoju!polskich CC tkwi6!w!sektorach!
takich, jak!energetyka!czy!wodoci6gi,! zaspokajaj6cych!potrzeby!masowego!odbiorcy.!S6! to!

                                                 
14 Piskurek E., Shire K.A. (2006), Callcenter in Polen. Ergebnisse der telefonumfrage in Polen, Duisburger Beitrage zur Soziologischen 
Forschung, No. 4/2006, Univeritat Duisburg-Essen, Duisburg, s. 7. 
 
15 Przegl#d 300 mi%dzynarodowych centrów us!ug. Definicje, segmentacja, zatrudnienie, plany i prognozy, (2008), DIS, s. 6-8. 
16 Bogdanowicz I. (2010), Potencja! do wzi%cia, op. cit., s. 2. 
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bardzo!obiecuj6ce,!a!wci6*!niewykorzystane!obszary dla CC17. Aczkolwiek outsourcing us"ug!
call/contact center!nie! jest! jeszcze!rozwini&ty!w! tych sektorach, niemniej jednak energetycy 
zaczynaj6! zak"ada-! w"asne! telefoniczne! biura! obs"ugi! klientów.! Na! wewn&trzne! centra!
zdecydowa"y! si&! m.in.:! ZE! P"ock! (dzi'! Grupa! Energa),! RWE! Stoen! i!  ódzki! Zak"ad!
Energetyczny! (Grupa!PGE).!Wiele!spó"ek!dystrybucyjnych jest w fazie organizacji CC lub 
centrów! zg"oszeniowych18. Szybko! ro'nie! te*! sektor! turystyczny,! jednak! jego! udzia"!
w outsourcingu nadal jest znikomy.  

Wykres 2. Liczba stanowisk w centrach 

 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie:!Piskurek E., Shire K.A. (2006), Callcenter in Polen. Ergebnisse der 
telefonumfrage in Polen. Duisburger Beitrage zur Soziologischen Forschung, No. 4/2006, Univeritat Duisburg-
Essen, Duisburg, s. 8. 

Call/contact center g"ównie!obs"uguj6!sektor!finansowy!33,3=!oraz!telekomunikacyjny 
28% (dane z 2006 r.).! Z! zagranicznych! do'wiadcze$! wynika! natomiast,! *e! systemy!CC 
sprawdzaj6!si&!wsz&dzie,!od!sektora!dóbr!szybko!zbywalnych!po!dobra! luksusowe,!a!nawet!
sektor publiczny19. Coraz! cz&'ciej! w! Polsce!call center! zaczynaj6! specjalizowa-! si&!
w obs"udze!poszczególnych!bran*.!Ogromne!szanse!rozwoju!polskich!CC tkwi6!w!sektorach!
takich, jak!energetyka!czy!wodoci6gi,! zaspokajaj6cych!potrzeby!masowego!odbiorcy.!S6! to!
bardzo!obiecuj6ce,!a!wci6*!niewykorzystane!obszary dla CC20. Aczkolwiek outsourcing us"ug!
call/contact center nie! jest! jeszcze!rozwini&ty!w! tych!sektorach,!niemniej! jednak!energetycy!
zaczynaj6! zak"ada-! w"asne! telefoniczne! biura! obs"ugi! klientów.! Na! wewn&trzne! centra!
zdecydowa"y! si&! m.in.: ZE! P"ock! (dzi'! Grupa! Energa),! RWE! Stoen! i!  ódzki! Zak"ad!
Energetyczny! (Grupa!PGE).!Wiele!spó"ek!dystrybucyjnych! jest!w! fazie!organizacji! CC lub 
centrów! zg"oszeniowych21. Szybko! ro'nie! te*! sektor! turystyczny,! jednak! jego! udzia"!
w outsourcingu nadal jest znikomy.  

                                                 
17 Woubishet D. (2005), Polski rynek…, op. cit., s. 7. 
18 Brzozowski A. (2008), Kwa$ny, zielony rynek,!Nowy!Przemys", www.callcenterpoland.pl/?tag=connect&paged=3, z dn.17.06.2010 r., s. 1. 
19 Bogdanowicz I. (2010), Potencja! do wzi%cia, op. cit., s. 2. 
20 Woubishet D. (2005), Polski rynek…, op. cit., s. 7. 
21 Brzozowski A. (2008), Kwa$ny, zielony rynek, op. cit., s. 1. 
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Szans&! dla! rozwoju! polskiego!CC stanowi! równie*! sektor! publiczny.! Obecnie! trwaj6!
m.in.!prace!nad!wdro*eniem!ogólnopolskiego!systemu!telefonu!alarmowego!(numer!112)!oraz!
uruchomieniem!centrów!powiadamiania ratunkowego22. 

Call center 'wiadcz6! us"ugi! o! bardzo! zró*nicowanym! charakterze.! Poza! umawianiem!
spotka$,!wsparciem!infolinii,!obs"ug6!reklamacji,!wsparciem!procesu!sprzeda*y,!czy!obs"ug6!
programów!lojalno'ciowych,!firmy!oferuj6!równie*!us"ugi!bardziej!rozbudowane.!Zajmuj6!si&!
pozyskiwaniem! i! kompleksow6! obs"ug6! klienta,! badaniami! satysfakcji,! organizuj6!
profesjonalne help deski (biura pomocy) we! wspó"pracy! z! serwisami! firm,! prowadz6!
kampanie marketingowe, windykacyjne. Oferty firm call center zbli*aj6! si&! w! stron&!
kompleksowych! programów! biznesowych,! odchodz6c! od! pojedynczych! us"ug23. Obecnie 
w polskich call center nadal! dominuj6! us"ugi! sprzeda*owe! (80=), podczas gdy np. 
w Niemczech! ponad! 45=! bezpo'rednich! dzia"a$! telemarketingowych! s"u*y! budowaniu!
trwa"ych!relacji!z!klientami,!a!ponad!1/3!to!specjalistyczna!obs"uga!klientów24. 

Sprzyjaj6cymi! czynnikami! rozwoju! sektora! niew6tpliwie! s6:! dynamiczny! rozwój  
e-biznesu! (internetowe! biura! podró*y,! internetowe! sklepy),! rozwój! sprzeda*y! w! systemie!
bezpo'rednim (ubezpieczenia! komunikacyjne)! oraz! rozwój! us"ug! skierowanych! do! osób!
cierpi6cych!na!sta"y!brak!czasu!i!do!m"odego!pokolenia,!dla!którego!za"atwianie!spraw!przez!
telefon!i!Internet!jest!czym'!naturalnym.!Rozwojowi!sprzyja!tak*e!sta"y!spadek!cen!po"6cze$!
telefonicznych25. 

Z!danych!Call!Center!Poland!i!Datamonitor!wynika,!*e!Polska!jest!na!trzecim!miejscu!
w Europie!pod!wzgl&dem!wzrostu!rynku!call center,!ale!i!na!trzecim!od!ko$ca!pod!wzgl&dem!
jego dojrza"o'ci.! Przewa*nie!CC s6! wynajmowane! do! realizacji! konkretnego! projektu,!
a us"ugi!tego!typu!nie!s6!dla!firm!strategiczne26. 

Rynek call/contact center w Polsce rozwija si&! dynamicznie.! Ro'nie! liczba! firm!
'wiadcz6cych! tego! typu! us"ugi,! a! tak*e! zatrudnienie! w! bran*y.! Niestety, sektor CC 
w województwie!podlaskim!znacznie!odstaje!od!reszty!kraju.!W!zasadzie!mo*na!stwierdzi-,!
*e! sektor! ten! w! ogóle! nie! istnieje! lub! dopiero! wy"ania! si&! w! bardzo! zal6*kowej! formie.!
>wiadczy!o!tym!niewielka!liczba!podmiotów!CC.!W!wyniku!analizy!+róde"!wtórnych!(Desk!
Research)! oraz! prowadzonych! w! trakcie! realizacji! niniejszego! projektu! bada$! fokusowych 
(FGI)! i! indywidualnych! wywiadów! pog"&bionych! (IDI/ITI),! w! województwie! podlaskim!
zidentyfikowano zaledwie 3 centra outsourcingowe:! ICONN! Customer! Service! ( om*a),!
IQSERWIS!Sp.!z!o.o.!( om*a),!ITTM!Sp.!z!o.o.!(Bia"ystok).!Pozosta"e!podmioty!nale*6ce!do!
sektora!to!firmy!prowadz6ce!raczej!infolinie!lub!wyposa*one!w!stanowiska!wykorzystywane!
wy"6cznie!do! w"asnego! u*ytku:! Telecentrum! Partnerskie!TP! S.A. w!Bia"ymstoku! (B"&kitna!
Linia),! Wojewódzki! Urz6d! Pracy! w! Bia"ymstoku! (Zielona! Linia),!BIATEL S.A. oddzia"!
w Bia"ymstoku,!MNI!Telecom!S.A.!(oddzia"!w!Szepietowie).!W!zwi6zku!z!brakiem!danych!
na! temat! specyfiki! prowadzonej! dzia"alno'ci! CC! wy*ej! wymienionych! przedsi&biorstw,!
w ramach! projektu! przeprowadzono! dodatkowe! wywiady,! maj6ce! na! celu! analiz&! stopnia!
rozwoju! sektora! w! województwie. Dwie z siedmiu firm nie wyrazi"y! zgody! na! wzi&cie!
udzia"u! w! badaniu.! Ostatecznie,! badania! zrealizowano! w! nast&puj6cych! podmiotach:!

                                                 
22 Ibidem, s. 1.  
23 Woubishet D. (2005), Polski rynek…, op. cit., s. 7. 
24 Bogdanowicz I. (2010), Potencja! do wzi%cia, op. cit., s. 2. 
25 Kostecki M.J. (2008), Tempo wzrostu call centers w Polsce, MasterPlan, s. 4. 
26 Brzozowski A. (2008), Kwa$ny, zielony…, op. cit., s. 1. 
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MNI Telecom!S.A.! (oddzia"!w!Szepietowie),! ITTM!Sp.! z!o.o.,!Telecentrum!Partnerskie!TP!
S.A. w Bia"ymstoku! (B"&kitna! Linia),!BIATEL S.A. oddzia"! w! Bia"ymstoku, Wojewódzki!
Urz6d!Pracy!w!Bia"ymstoku!(Zielona!Linia).! 

Jako pierwsze call center! w! województwie! podlaskim! powsta"o! MNI! Telecom! S.A. 
(oddzia"! w! Szepietowie).! Obecnie! firma! dzia"a g"ównie! jako! centrum! wewn&trzne,!
sporadycznie! 'wiadcz6c! us"ugi! podmiotom! zewn&trznym.! W! centrum! zatrudnionych! jest! 
200! osób,! z! czego! ;0=! stanowi6! kobiety.! Prawie! jedna! trzecia! (30=)! pracowników! to!
studenci.!Osoby!zatrudnione!na!stanowiskach!kierowniczych!stanowi6!zaledwie!5=.!W!firmie!
funkcjonuje! ;0! stanowisk! CC,! obs"ugiwanych! w! trybie! ca"odobowym.! Na! uwag&! zas"uguje!
fakt,! *e! w! porównaniu! do! 2007! roku liczba! stanowisk! zmniejszy"a! si&! a*! o! 55=.! Centrum!
obs"uguje! wy"6cznie! po"6czenia! wychodz6ce! i! sektor! telekomunikacyjny.! Oferta! 
CC!kierowana!jest!g"ównie!na!rynek!lokalny!(70%), w mniejszym stopniu natomiast na rynek 
krajowy!(30=).!Firma!oferuje!szeroki!wachlarz!us"ug,!do!których!nale*y!zaliczy-:!umawianie!
spotka$,! wsparcie! infolinii,! obs"ug&! reklamacji,! wsparcie! procesu! sprzeda*y,! obs"ug&!
programów! lojalno'ciowych,! pozyskiwanie! i! kompleksow6! obs"ug&! klientów,! badania!
konsumenckie, prowadzenie biur pomocy, kampanie marketingowe, windykacyjne 
i informacyjne.!Firma!jako!jedna!z!nielicznych!w!województwie!wdro*y"a!telefoni&!IP27. 

ITTM!Sp.!z!o.o.!to!firma!dzia"aj6ca!w!Bia"ymstoku!od zaledwie!2!lat.!Przedsi&biorstwo!
mo*na! uzna-! za! centrum! outsourcingowe! z! uwagi! na! ofert&! kierowan6! g"ównie! do!
zewn&trznych! podmiotów! dzia"aj6cych! w! bran*y! telekomunikacyjnej.! Firma! zatrudnia!
25 osób,! z! czego!80=!stanowi6!kobiety,!a!po"ow&!studenci.!Znaczna!cz&'-! kadry! (50=)! to!
osoby!z!wykszta"ceniem!wy*szym.!W!firmie! funkcjonuje!zaledwie!17!stanowisk,!a!centrum!
dzia"a! przez! 12! godzin! na! dob&! od! 8.00! do! 20.00.! Specjalizuje! si&! g"ównie! w! obs"udze!
po"6cze$! wychodz6cych! (;5=).! Co! ciekawe,! mimo! niewielkiej! liczby stanowisk, firma 
kieruje! swoj6! ofert&! g"ównie! na! rynek! krajowy! (84=),! w! mniejszym! stopniu! natomiast! na!
rynek! lokalny! (19=).!Przedsi&biorstwo!zajmuje!si&!przede!wszystkim!umawianiem!spotka$!
oraz!wsparciem!procesu!sprzeda*y.!W!ITTM!Sp.!z!o.o.,!podobnie!jak w MNI Telecom S.A., 
obserwuje!si&! tendencj&!spadkow6, je*eli! chodzi!o! liczb&!stanowisk!CC.!W!porównaniu!do!
2007 roku,! odnotowano! spadek! liczby! stanowisk! a*! o! 99=.! W! firmie! korzysta! si&!
z oprogramowania CRM28. 

Telecentrum!Partnerskie!TP!S.A.!w!Bia"ymstoku!dzia"a!od!pa+dziernika!2003!roku. Jest 
to! typowe! centrum!wewn&trzne,! zatrudniaj6ce!200!pracowników,!z! czego!wi&kszo'-! (80=)!
stanowi6! kobiety,! g"ównie!osoby! studiuj6ce! (40=),! zatrudnione!na! umowy! cywilnoprawne.!
Pracownicy!z!wykszta"ceniem!wy*szym!stanowi6!oko"o!30=!kadry.!Centrum!charakteryzuje!
si&!p"ask6!struktur6 organizacyjn6,!gdzie!zaledwie!5=!zatrudnionych! to!osoby!pracuj6ce!na!
stanowiskach!kierowniczych.!CC!wyposa*one!jest!w!108!stanowisk,!z!czego!nie!wszystkie!s6!
zawsze wykorzystywane. Centrum funkcjonuje w godzinach od 7.00 do 23.00,! obs"uguje!
wy"6cznie! po"6czenia! przychodz6ce! i! 'wiadczy! us"ugi! na! rzecz! w"asnych! odbiorców!
ko$cowych.! Swoj6! ofert&! kieruje! g"ównie! na! rynek! krajowy! (85=)! i! lokalny! (15=).! 
CC! zajmuje! si&! przede! wszystkim! obs"ug6! reklamacji oraz! wsparciem! procesu! sprzeda*y.!
W porównaniu! do! innych! firm! województwa! podlaskiego! dzia"aj6cych! w! sektorze,!
w Telecentrum w okresie ostatnich trzech lat zaobserwowano najmniejszy spadek liczby 

                                                 
27 Opracowano!na!podstawie!rozmowy!z!!przedstawicielem!MNI!Telecom!S.A.!(oddzia"!w!Szepietowie). 
28 Opracowano na podstawie rozmowy z przedstawicielem ITTM Sp. z o.o. 
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obs"ugiwanych! stanowisk! (o! 3;=).! Ka*de! stanowisko! CC!wyposa*one! jest! w!komputer, 
s"uchawki i! telefon.!Dodatkowo!centrum!wyposa*one! jest!w!profesjonalne!oprogramowanie!
CMR i aplikacje stworzone specjalnie na potrzeby firmy29.  

W firmie BIATEL S.A. oddzia"! w! Bia"ymstoku! pierwsze! stanowiska!call center 
powsta"y!w!2005 roku.!Centrum!wykorzystywane!jest!g"ównie!do!potrzeb!wewn&trznych!oraz!
okazjonalnie! jako! centrum! zewn&trzne.! Wi&kszo'-! pracowników! stanowi6! kobiety! (80=),!
wszystkie!osoby!posiadaj6!wykszta"cenie!wy*sze.!Obecnie przedsi&biorstwo posiada zaledwie 
17 stanowisk!CC!obs"uguj6cych!zarówno!po"6czenia!przychodz6ce, jak!i!wychodz6ce.!Oferta!
centrum! kierowana! jest! g"ównie! do! sektora! telekomunikacyjnego,! na! rynek! krajowy! (80=)!
i lokalny (20%). Call center! 'wiadczy! nast&puj6ce! us"ugi:! umawianie! spotka$,! wsparcie!
infolinii,! obs"uga! reklamacji,! wsparcie! procesu! sprzeda*y,! pozyskiwanie! i! kompleksowa!
obs"uga! klientów,! badania! konsumenckie,! biura! pomocy,! kampanie! marketingowe.! Firma 
korzysta z oprogramowania CMR oraz telefonii IP30. 

Centrum!Wojewódzkiego!Urz&du!Pracy!w!Bia"ymstoku (Zielona Linia) funkcjonuje na 
podlaskim! rynku! najkrócej,! bowiem! dopiero! od! 200;! roku. Jest to typowe centrum 
wewn&trzne,!zatrudniaj6ce!37!osób.!Kobiety!stanowi6!znaczn6!cz&'-!kadry! (84=),!studenci!
natomiast!zaledwie!10=.!Centrum!charakteryzuje!si&!wysmuk"6 struktur6,!o!czym! 'wiadczy!
stosunkowo! du*y! odsetek! osób! zatrudnionych! na! stanowiskach! kierowniczych! (13=).! 
CC!wyposa*one!jest!w!30!stanowisk,!obs"uguj6cych!g"ównie!po"6czenia!przychodz6ce!(70=)!
oraz! rynek! krajowy! (;4=).! Centrum! 'wiadczy! us"ugi! telefonicznych biur pomocy i nie 
posiada!w"asnej!infrastruktury!CC31. 

Podsumowuj6c! nale*y! stwierdzi-,! *e! wy*ej! opisane! centra! dzia"aj6! w! województwie!
podlaskim bardzo! krótko.! Najd"u*ej! na! rynku! funkcjonuje! MNI! Telecom! S.A.! (oddzia"!
w Szepietowie) oraz Telecentrum! Partnerskie! TP! S.A.! w! Bia"ymstoku.! We! wszystkich!
centrach! wi&kszo'-! zatrudnionych! stanowi6! kobiety, du*y! jest! równie*! odsetek! studentów.!
Wi&kszo'-!firm!to!centra!typu!in-house.!Najwi&kszymi!centrami!pod!wzgl&dem!zatrudnienia!
s6! MNI! Telecom! S.A.! (oddzia"! w! Szepietowie)! oraz! Telecentrum! Partnerskie! TP! S.A.!
w Bia"ymstoku.! Najwi&cej! stanowisk! CC! posiada! Telecentrum! Partnerskie! TP! S.A.!
w Bia"ymstoku.  

                                                 
29 Opracowano na podstawie!rozmowy!z!przedstawicielem!Telecentrum!Partnerskie!TP!S.A.!w!Bia"ymstoku. 
30 Opracowano na podstawie rozmowy z przedstawicielem BIATEL S.A. oddzia"!w!Bia"ymstoku. 
31 Opracowano!na!podstawie!rozmowy!z!przedstawicielem!Centrum!Wojewódzkiego!Urz&du!Pracy w!Bia"ymstoku!(Zielona!Linia). 
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4. Popytowo-poda'owe zewn%trzne uwarunkowania rozwojowe sektora 

A. Analiza czynników oddzia"uj!cych na sektor: 

W! ramach! pierwszego! obszaru! dokonana! zosta"a! analiza! zewn&trznych! uwarunkowa$!
rozwoju! sektora,! w!podziale! na! czynniki! popytowe! i! poda*owe.! Zastosowano! metod&! desk!
research.!Uwzgl&dniono!przy! tym!nast&puj6ce! rodzaje!czynników:!ekonomiczne,!spo"eczne,!
prawno-administracyjne,!mi&dzynarodowe!i techniczne. Ze!wzgl&du!na!specyfik&!sektora, nie 
uwzgl&dniono!czynników!'rodowiskowych. 

W!grupie!czynników!popytowych znalaz"y!si&!wybrane!czynniki: 
-  ekonomiczne: tempo wzrostu PKB, wzrost poziomu bezrobocia, poprawa wyników!

finansowych przedsi&biorstw,! rozwój! rynku! finansowego,! wzrost! wydatków!firm na 
marketing! bezpo'redni, w! szczególno'ci! telemarketing, wzrost rynku outsourcingu 
jako alternatywnego modelu biznesowego, 

-  spo"eczne:! umacnianie! si&! stylu! *ycia! i! wzorców! konsumpcji nakierowanych na 
dokonywanie!zakupów!za!po'rednictwem!Internetu!lub!telefonu,!wzrost!'wiadomo'ci!
nowych technologii w'ród!przedsi&biorstw,  

-  mi&dzynarodowe: wzrost popytu! na! us"ugi!call/contact center na rynkach 
zagranicznych. 

Natomiast w grupie czynników!poda*owych uwzgl&dniono!czynniki:! 
-  ekonomiczne: tempo wzrostu rynku, wzrost finansowania z funduszy unijnych, 
-  technologiczne:!post&p!techniczny, 
-  prawno-administracyjne: poprawa! przepisów prawa pracy i BHP, poprawa 

prawodawstwa w zakresie ochrony danych osobowych, 
-  mi&dzynarodowe:!bariery!wej'cia!na!rynki!zagraniczne. 

4.1. Czynniki popytowe  

4.1.1. Czynniki ekonomiczne  

4.1.1.1. Tempo wzrostu produktu krajowego brutto 

W!ostatnim!okresie!na!sytuacj&!gospodarcz6!Polski!znacz6cy!wp"yw!wywiera"!globalny 
kryzys! finansowy,! a! w! szczególno'ci! recesja! dotykaj6ca! kraje! Unii! Europejskiej (UE). 
W najwi&kszych! gospodarkach! UE! recesja! trwa"a! od! 4! kwarta"ów! (Niemcy, Francja) do 
6 kwarta"ów! (Hiszpania i Wielka Brytania).! Negatywny! wp"yw! 'wiatowego! kryzysu na 
sytuacj& w!Polsce!okaza"!si&!s"abszy!ni*!w!wi&kszo'ci!krajów!Wspólnoty. Mimo wyra+nego 
spowolnienia gospodarczego, w porównaniu! do! pozosta"ych! cz"onków! UE-27, Polska 
w 2009 roku by"a! jedynym! krajem! o! dodatnim wzro'cie gospodarczym na poziomie 1,8% 
(wykres 3.)32. 

                                                 
32 Sytuacja spo!eczno-gospodarcza Polski i regionów w 2009 r. na tle lat poprzednich, (2010), MRR Departament Koordynacji Polityki 
Strukturalnej, Warszawa, s. 3. 
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Wykres 3. Zmiany PKB w UE-27 i w Polsce 

 

?ród"o:!Sytuacja spo!eczno-gospodarcza Polski i regionów w 2009 r. na tle lat poprzednich sytuacja spo!eczno-
gospodarcza, (2010), MRR Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Warszawa, s. 3. 

W poprzednich latach wska+nik!PKB!osi6ga"!wyra+nie!wy*sze!warto'ci.!W!2007 roku 
wynosi"!6,8%, a w 2008 roku 5,0=.! G"ównymi! determinantami wzrostu gospodarczego 
w Polsce by"o!spo*ycie!oraz!handel!zagraniczny. W 2009 roku wzrost!warto'ci!dodanej!brutto!
(o 1,9%) nast6pi"!g"ównie!w!wyniku!zwi&kszenia!produkcji!w!us"ugach! rynkowych!o!2,5=!
i w budownictwie o 4,7%. W przemy'le!odnotowano!natomiast!spadek (wykres 4.). 

Wykres 4. Zmiany WDB w przekroju g"ównych sektorów ekonomicznych 

 

?ród"o:!Sytuacja spo!eczno-gospodarcza Polski i regionów w 2009 r. na tle lat poprzednich, (2010), MRR, 
Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Warszawa, s. 7. 

Struktura! wska+nika! wzrostu! realnego! PKB! w! 200;! roku! by"a! zupe"nie! inna! ni*!
w latach! ubieg"ych.! Wyra+nie! mniejsze! znaczenie! odgrywa"o! saldo! obrotów! z! zagranic6.!
W latach 2006 i 2007 o! wzro'cie! PKB decydowa"! przede! wszystkim popyt krajowy, 
a w szczególno'ci spo*ycie i akumulacja. W 2009 roku sytuacja!uleg"a!zmianie,!wk"ad!popytu!
krajowego! we! wzrost! gospodarczy! sta"! si& ujemny i! znacz6co! spad"a! warto'-! akumulacji. 
Wzrós"!natomiast!popyt!zagraniczny33. 

                                                 
33 Sytuacja…, op. cit., s. 8-9. 
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Wed"ug!danych!GUS!w!I kwartale 2010 roku PKB!wyrównany!sezonowo!(w cenach 
sta"ych! przy! roku! odniesienia! 2000)! wzrós"! realnie! o!0,5% w! porównaniu! z! poprzednim!
kwarta"em!i!by"!wy*szy!ni*!przed!rokiem o 2,8%. PKB!niewyrównany!sezonowo!(w cenach 
sta"ych! 'redniorocznych! roku! poprzedniego)! wzrós"! realnie! o!3,0% w! porównaniu!
z analogicznym okresem roku poprzedniego.  

W I kwartale 2010 roku g"ównym!czynnikiem!wzrostu!PKB!okaza"!si& popyt krajowy, 
którego!wp"yw!na!tempo!wzrostu!oszacowano na 2,3=.!Wp"yw!spo*ycia!ogó"em!wyniós"!2=,!
a! akumulacji! 0,3=! (przy! ujemnym! wp"ywie! popytu! inwestycyjnego!-1,8% i dodatnim 
wp"ywie! zmiany! zapasów! 2,1=).! W! porównaniu! z!IV kwarta"em 2009 roku, w I kwartale 
2010 roku PKB!wyrównany sezonowo wzrós"!realnie!o!0,5=!(tabela 1.).  

Tabela 1. PKB wyrównany sezonowo (ceny sta"e przy roku odniesienia 2000) 

Lata 

2008 2009 2010 

I kw. II kw. III kw. IV kw. I kw. II kw. III kw. IV kw. I kw. 

zmiana!(=)!do!poprzedniego!kwarta"u 

+1,3 +0,9 +0,7 -0,3 +0,5 +0,6 +0,6 +1,1 +0,5 

zmiana!(=)!do!analogicznego!kwarta"u!roku!poprzedniego 

+6,4 +5,8 +5,0 +2,7 +1,8 +1,4 +1,4 +2,8 +2,8 

?ród"o:!Produkt krajowy brutto w I kwartale 2010 r. Szacunek wst%pny, (2010), GUS, Warszawa. 

Produkt krajowy brutto niewyrównany! sezonowo! (ceny! sta"e! 'rednioroczne! roku!
poprzedniego) wed"ug! wst&pnego! szacunku! w! I! kwartale! 2010! roku wzrós"! realnie! o! 3=!
w porównaniu!z!analogicznym!okresem!roku!poprzedniego!(tabela 2.).   

Tabela 2. PKB niewyrównany sezonowo (ceny sta"e #rednioroczne roku poprzedniego) 

Lata 

2008 2009 2010 

I kw. II kw. III kw. IV kw. I kw. II kw. III kw. IV kw. I kw. 

zmiana!(=)!do!analogicznego!kwarta"u!roku!poprzedniego 

+6,3 +6,1 +5,2 +3,2 +0,7 +1,1 +1,8 +3,3 +3,0 

?ród"o:!Produkt krajowy brutto w I kwartale 2010 r. Szacunek wst%pny, (2010), GUS, Warszawa. 

PKB! kszta"tuje! si&! w! ró*ny! sposób! w! odniesieniu! do! poszczególnych! województw.!
Wed"ug! danych! GUS! og"oszonych! w! 200; roku,! PKB! na! 1! mieszka$ca! w! 2009 roku by"!
najwy*szy!w!województwie!mazowieckim!(15;,7),!najni*szy!za'!w!województwie!lubelskim!
(67,6). PKB! na! mieszka$ca! województwa! podlaskiego! oszacowano! zaledwie! na! poziomie!
73,4 (wykres 5.).  
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Wykres 5. PKB w województwach w 2006 r. 

 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie!Polska w liczbach, (2009), GUS, Warszawa. 

Przygl6daj6c! si&! uwa*niej! szacunkom!produktu krajowego brutto na jednego 
mieszka$ca!w!latach!1;;8-2009!w!województwie!podlaskim!okazuje!si&, *e!chocia*!warto'ci!
rosn6, jednak! wzrost! ten! nie! jest! wspó"mierny! ze! wzrostem w! odniesieniu! do! ca"ego! kraju!
(tabela 3.). 

Tabela 3. Szacunki warto#ci produktu krajowego brutto na jednego mieszka$ca 

Wyszczególnienie  
Lata  

1998-2000 1999-2001 2001-2003 2002-2004 2003-2005 2004-2006 

Polska 15985 18152 20560 22453 24019 25927 

Województwo!
podlaskie 

11893 13488 15699 17039 17962 19175 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie: Szacunki warto$ci produktu krajowego brutto na jednego mieszka"ca 
na poziomie województw, http://www.rp.pl/temat/86746.html. 

W! województwie! podlaskim! wzrost! PKB! jest! znacznie! wolniejszy! ni*! w! wi&kszo'ci!
innych! województw! i! ni*szy! ni*! 'redni! PKB! w! kraju. Analiza zmian PKB na jednego 
mieszka$ca! w! poszczególnych! województwach! Polski! w! porównaniu! do! 'redniej! unijnej!
w latach 2000-2007!równie*!nie!przynosi!optymistycznych!wniosków!(rysunek 1.). 
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Rysunek 1. Zmiany PKB per capita w województwach na tle #redniej unijnej  
w latach 2000-2007 

 

?ród"o:!Sytuacja spo!eczno-gospodarcza Polski i regionów w 2009 r. na tle lat poprzednich, (2010), MRR 
Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Warszawa, s. 12. 

W latach 2004-2007! najwi&kszego! post&pu! w doganianiu! 'redniej! unijnej!
(przewy*szaj6cego! wska+nik! dla! Polski! ogó"em! wynosz6cy! 5,5%) dokona"y! województwa:!
mazowieckie – o 11,1%, dolno'l6skie! – o 9,2%, opolskie – o 6,4%, lubuskie – o 5,9%, 
wielkopolskie – o 5,7%, pomorskie – o 5,5%. Województwo! podlaskie! uplasowa"o! si&! na!
dalekiej!ósmej!pozycji34. 

Dynamik&!PKB!w!Polsce, jak! równie*!w!poszczególnych! jej! regionach, niew6tpliwie!
zachwia"y! problemy! globalnego! kryzysu! finansowego.! Powi6zanie! polskiej! gospodarki!
z rynkiem! 'wiatowym! przejawia! si&! nie! tylko! poprzez! eksport! czy! import,! ale! równie*!
w bardziej!bezpo'redni!– w"a'cicielski!sposób.!Wiele!dzia"aj6cych!w!Polsce!przedsi&biorstw!
stanowi! oddzia"y! zagranicznych! koncernów! lub! jest! powi6zanych! z! nimi! kapita"owo.!
Perturbacje! na! rynkach! 'wiatowych! dotykaj6ce! firmy-matki nie omin&"y wi&c ich polskich 
spó"ek.! Nie! tylko! wstrzymywane! by"y inwestycje! czy! zamówienia,! ale! nierzadko! polskie!
spó"ki!wystawiano na sprzeda*!lub!nawet! likwidowano.!Z!danych!Euler!Hermes!wynika,!*e 
w 2009 roku w Polsce zarejestrowano 650-700!upad"o'ci.!Oznacza! to!wzrost!o!blisko!70% 
wobec roku 200835. 

                                                 
34 Sytuacja..., op. cit., s. 12. 
35 www.efi24.com, z dn. 10.06.2010 r. 
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Na!szcz&'cie!wyniki!gospodarcze!dotycz6ce!II!pó"rocza!200;!roku w!UE!wskazuj6!na!
ust6pienie! zjawisk! recesyjnych.! Dwa! ostatnie! kwarta"y! 200;! roku! przynios"y! wzrost!
gospodarczy, co mo*na uzna-! za! symptom! ko$ca! recesji! i! pocz6tek! o*ywienia!
gospodarczego36. 

Zgodnie z prognozami Eurostatu, w 2011 roku nale*y! spodziewa-! si&! dalszego,!
aczkolwiek umiarkowanego wzrostu PKB w UE (tabela 4.). O*ywienie! gospodarcze!na 
'wiecie,! chocia*! umiarkowane,! b&dzie! pozytywnie! oddzia"ywa-! na! sytuacj&! gospodarcz6!
Polski. 

Tabela 4. Prognozy zmian PKB na rok 2011 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie!danych Eurostat, www.epp.eurostat.ec.europa.eu.  

Wyniki! bada$! krajowych! o'rodków! badawczych! (Narodowy Bank Polski – NBP, 
Instytut Rozwoju Gospodarczego – IRG oraz Biuro Inwestycji i Cykli Ekonomicznych  
– BIEC) wskazuj6!na!umocnienie!si& sygna"ów!poprawy!koniunktury!gospodarczej! równie*!
w Polsce.!Poprawa!koniunktury!dotyczy!przede!wszystkim!przedsi&biorstw!du*ych (powy*ej!
250 zatrudnionych) oraz! przedsi&biorstw! przetwórstwa przemys"owego! produkuj6cych!
g"ównie!na!rynek!krajowy!(badania NBP i GUS). W najgorszej sytuacji s6!przedsi&biorstwa!
ma"e! (10-4;! zatrudnionych)! oraz! przedsi&biorstwa! produkuj6ce! dobra! o charakterze 
inwestycyjnym. W planach inwestycyjnych na 2010 rok przedsi&biorstwa! w! niewielkim 
stopniu! deklaruj6! podejmowanie! inwestycji! powi&kszaj6cych! ich! potencja"! wytwórczy.!
Wi&kszo'-!z nich!planuje! jedynie!remonty! lub!wymian&!sk"adników!maj6tku.!Badania!NBP 
wskazuj6,!*e!problemy!z!utrzymaniem!p"ynno'ci!i!niewystarczaj6ce!'rodki!pieni&*ne!zg"osi"o!
w IV kw. 2009 roku oko"o 30=!badanych!przedsi&biorstw (wykres 6.)37. 

W odniesieniu do call/contact!center!nale*y stwierdzi-,!*e!tendencje PKB w znacznym 
stopniu mog6!oddzia"ywa-!na!sektor.!Z!jednej!strony!spadek!tempa!wzrostu!PKB!oddzia"uje!
niekorzystnie,! bowiem! oznacza! gorsz6! sytuacj&! finansow6 klientów! zewn&trznych centrów, 
a tak*e!nie!sprzyja!budowaniu!CC!typu!in-house. Z drugiej strony spowolnienie gospodarcze 
powoduje,! *e! firmy! ch&tniej! przekazuj6! obs"ug&! klientów! na! zewn6trz,! celem! ograniczania!
kosztów,!co powoduje wi&ksze zainteresowanie! us"ugami! outsourcingowymi call/contact 
center. W okresie spowolnienia gospodarczego firmy! w! pierwszej! kolejno'ci poszukuj6 

                                                 
36 Sytuacja..., op. cit., s. 6. 
37 Ibidem, s. 9. 

Kraj  
Zmiana PKB 

w 2011 r. 
 Kraj 

Zmiana PKB 
w 2011 r. 

 Kraj 
Zmiana PKB 

w 2011 r. 
Austria 1,6  Grecja -0,5  Polska 3,3 
Belgia 1,6  Hiszpania 0,8  Portugalia 0,7 
Bu"garia 2,7  Holandia 1,8  Rumunia 3,5 
Cypr 1,3  Irlandia 3  S"owacja 3,6 
Czechy 2,4  Litwa 3,2  S"owenia 1,8 
Dania 1,8  Luksemburg 2,4  Szwecja 2,5 
Estonia 3,8   otwa  3,3  W&gry 2,8 
Finlandia 2,1  Malta 1,7  Wielka Brytania 2,1 
Francja 1,5  Niemcy 1,6  W"ochy 1,4 
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mo*liwo'ci!ograniczenia!kosztów,!staraj6c!si&! jednocze'nie!utrzyma-!plany!sprzeda*owe!na!
dotychczasowym! poziomie.! W! zwi6zku! z! tym! skupiaj6! si&! na! kluczowych! procesach,! za'!
pozosta"e! czynno'ci,! w! ramach!minimalizacji kosztów! wewn&trznych,! przekazuj6!
podwykonawcom. Zgodnie! z! powy*szym,! w! kryzysie! mo*na! upatrywa-! szans&! dla!
outsourcingowych call center.! Ponadto! okres! spowolnienia! to! wi&ksze! zaanga*owanie! firm!
zarówno!w!utrzymanie! istniej6cych!klientów,! jak! i! pozyskiwanie!nowych,! st6d! te*!wi&ksze!
zainteresowanie marketingiem!bezpo'rednim,!w!tym!telemarketingiem. Zwi&ksza!si&!równie*!
popyt!na!windykacj&!nale*no'ci38. 

Wykres 6. Wska*niki koniunktury g"ównych o#rodków badawczych (GUS, IRG, BIEC) 

?ród"o:!Sytuacja spo!eczno-gospodarcza Polski i regionów w 2009 r. na tle lat poprzednich, (2010), MRR 
Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Warszawa, s. 9. 

4.1.1.2. Poziom bezrobocia 

W I kwartale 2010 roku nast6pi"! niewielki! wzrost! zatrudnienia.! Wspó"czynnik!
aktywno'ci! zawodowej! (udzia"! ludno'ci! aktywnej! zawodowo! – pracuj6cej! i! bezrobotnej! 
– w ogólnej! liczbie! ludno'ci! w! wieku! 15! lat! i! wi&cej)! wyniós"! 55,2=, co oznacza wzrost  
o!0,7=!w!porównaniu!do!I!kwarta"u!roku!200;!oraz!wzrost!zaledwie!o!0,1=!w!odniesieniu!do!
IV kwarta"u! 200; roku (55,1%). W I kwartale 2009 roku wzrost! by"! niewiele! wi&kszy!
i wyniós"!0,8=!w!odniesieniu!do!I!kwarta"u!2008 roku39. 

W pierwszym kwartale 2010 roku najwi&kszy! wzrost! zatrudnienia! w! porównaniu! do!
I kwarta"u! roku!poprzedniego!odnotowano!w!grupie!osób!w!wieku!od!15!do!24! lat!o!0,5=!
(stanowi6cych!34=! zatrudnionych),! natomiast! w! odniesieniu! do! IV! kwarta"u! 200; roku 
w grupie osób! w!wieku! 15-24 oraz 25-34 lat, o 0,4%40. Aczkolwiek!aktywno'-! zawodowa!
ludno'ci!w!wieku!produkcyjnym!(od 15 do 64 lat wg Eurostatu) powoli wzrasta, jednak jej 
wspó"czynnik! jest! nadal! jednym! z! najni*szych! w! Europie.! Wspó"czynnik! w! Danii! wynosi!
80,7%, w Niderlandach 79,7%, w Szwecji 78,9%, na Malcie 59,1%, na! W&grzech! 91,9=,!
w Rumunii! 93,1=! i! 92,4=! we! W"oszech.! Najbardziej! produktywna! na! rynku! pracy! cz&'-!
populacji w wieku 25-54! lat!plasowa"a!Polsk&!w!200;! roku na!siódmym!miejscu!od!ko$ca!
(wobec 90-procentowej!aktywno'ci!ludno'ci!w!Szwecji!i!niemal!85-procentowej!aktywno'ci!
'rednio!w!UE-27),!natomiast!aktywna!m"odzie*! stanowi"a w Polsce 33,8% (10. miejsce od 

                                                 
38 Tomkiewicz M. (2009), Kryzys to szansa, „Computerworld” z 31.03.2009 r., s. 10. 
39 Kwartalna informacja o rynku pracy, (2010), GUS, Warszawa, s. 3-4. 
40 Ibidem,  s. 3. 
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ko$ca).!Na!ten!stan!rzeczy!w!Polsce!najwi&kszy!wp"yw!ma!wysoki!stopie$!zainteresowania!
m"odzie*y!dalszym!kszta"ceniem41. 

W I kwartale 2010 roku pracowa"o!15574!tys.!osób!(o!140!tys.!mniej!ni*!przed!rokiem!
i o! 311! tys.! mniej! ni*! w! poprzednim! kwartale).! Spo'ród! ogó"u! pracuj6cych, 9687 tys. 
stanowili!mieszka$cy!miast,!a!ich!udzia"!w!ogólnej!liczbie!pracuj6cych!wyniós"!92=!(spadek!
w! skali! roku! o! 34! tys.! osób,! tj.! o! 0,3=).! Liczba! osób! pracuj6cych! mieszkaj6cych! na! wsi!
wynios"a!5888!tys.!(o!105!tys.!osób,!tj.!o!1,7=!mniej!ni*!przed rokiem)42. 

W!odniesieniu!do!sektorów!ekonomicznych,!nast6pi"o!przesuni&cie!zasobów!pracy!do!
sektora!us"ugowego!oraz,!chocia*!w!mniejszym!stopniu,!do!sektora!przemys"owego.!Wed"ug!
danych!GUS!zatrudnienie!w!sektorze!rolniczym!sukcesywnie!mala"o, o 0,6% w IV kwartale 
2008 roku w!porównaniu!do!roku!poprzedniego,!a!nast&pnie!o!0,5=43. Struktur&!pracuj6cych!
wed"ug!sektorów!ekonomicznych!w!latach 2007-2009 przedstawia tabela 5. 

Tabela 5. Struktura pracuj!cych wed"ug sektorów ekonomicznych 

Sektor IV kw. 2007 r. 
Przeci%tnie 
w 2007 r. 

IV  kw. 2008 r. 
Przeci%tnie 
w 2008 r. 

IV kw. 2009 r. 

rolniczy 14% 14,7% 13,4% 14% 12,9% 
przemys"owy 31,2% 30,7% 32% 31,9% 30,9% 
us"ugowy 54,8% 54,5% 54,6% 54,1% 56,2% 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie: Popyt na prac% w IV kw. 2009 r.,  (2009), GUS, Warszawa. 

Najwi&kszy! wzrost! pracuj6cych! odnotowano! w! sektorze! us"ugowym! na! koniec!
2009 roku. Wyniós"! on! 1,9=! w! porównaniu! do! roku! ubieg"ego.! W! I! kwartale! 2010! roku 
w sektorze! us"ugowym! pracowa"o! ju*!8909 tys.! osób,! co! stanowi"o! 57,2=! wszystkich 
pracuj6cych.! Pracuj6cy! w! sektorze! przemys"owym! (4669 tys.! osób)! stanowili! 30=,!
a w sektorze rolniczym (1984 tys.!osób)!12,7=!ogó"u!pracuj6cych44. 

W! uk"adzie! wojewódzkim,!w I kwartale 2010 roku najwi&kszy! wzrost! aktywno'ci!
zawodowej! dotyczy"! województwa wielkopolskiego, gdzie!wyniós"!on 3,2=! w!porównaniu!
do I kwarta"u! 200;! roku oraz 1,5% w! porównaniu! do! IV! kwarta"u! 200; roku. Spadek 
aktywno'ci! zatrudnienia! w! stosunku! do! I! kwarta"u! roku! poprzedniego! zaobserwowano! w!
trzech! województwach,! w! tym! najwi&kszy o 0,7% w województwie podlaskim. 
W porównaniu! do! IV! kwarta"u! 200; roku, spadek! aktywno'ci! zawodowej! odnotowano! a*!
w 6 województwach.!Tym!razem!w!najwi&kszym!stopniu!obni*y"a!si&!aktywno'-!zawodowa!
w! województwie lubelskim, lubuskim (spadek o 1,4%) oraz w! województwie! podlaskim! 
–spadek! o! 1=.! Wspó"czynnik! aktywno'ci! zawodowej w I kwartale 2010 roku dla 
województwa podlaskiego!by"!ni*szy!o!1,;=!ni*!w!Polsce!i!wyniós"!53,3=45.  

W! konsekwencji! s"abn6cego! tempa! wzrostu! aktywno'ci! zawodowej,! wolniej! rós"!
równie*! wska+nik zatrudnienia! (oznaczaj6cy! udzia"! osób! pracuj6cych! w! liczbie! ludno'ci!
w wieku!15!lat!i!wi&cej). W I kwartale 2010 roku nast6pi"!spadek!warto'ci!wska+nika!o!0,9=!

                                                 
41 Sytuacja..., op. cit., s. 24. 
42 Kwartalna informacja…, op. cit., s. 4. 
43 Sytuacja…, op. cit., s. 8. 
44 Kwartalna informacja…, op. cit.,  s. 4. 
45 Ibidem, s. 3. 
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w!porównaniu!do!I!kwarta"u!200; roku,!a!jego!wysoko'-!wynios"a!4;,4=.!Wska+nik!nie uleg"!
zmianie!w!porównaniu!do I!kwarta"u!roku!200846.  

Wysoko'-! wska+nika! inaczej! przedstawia! si&! w! grupie! kobiet! i! m&*czyzn.! Wska+nik!
by"!zdecydowanie!wy*szy!w!przypadku!m&*czyzn!i!wyniós"!odpowiednio!59,8=!w!I!kwartale!
2010 roku, 58,1% w I kwartale 2009 roku oraz 57,5% w I kwartale 2008 roku. Zdecydowanie 
ni*szy! poziom! zatrudnienia! obserwuje! si&! w! przypadku! kobiet:! 42,7=! w! I! kwartale!
2010 roku, 42,8% w I kwartale 2009 roku oraz 42,1% w I kwartale 2008 roku.!Najwy*szy!
wska+nik! zatrudnienia! odnotowano! w! populacji! osób! w! wieku! od! 35! do! 44! lat,! tj.! 80,;=.!
Zatrudnienie!tej!grupy!osób!spad"o!o!1,3=!oraz!o!1,4=!odpowiednio!w!porównaniu!do!I!oraz!
IV! kwarta"u! 200;! roku.! Najmniejszy! by"! odsetek! osób! pracuj6cych! w! wieku! powy*ej! 
60-65 lat (5,9%) oraz 15-24 lat (25,6%). 

Wska+nik! zatrudnienia! by"! najwy*szy! w! województwie! mazowieckim! i! wyniós"!
odpowiednio 52,7% w I kwartale 2010 r., 54,6% w 2009 r., 53% w 2008 roku. Dla 
porównania,! w! województwie! podlaskim! wska+nik! zatrudnienia! w! I! kwartale! 2010! roku 
wyniós"! 47,3=,! w! 200;!r. 49,6%, a w roku 2008 – 50,3=.! Dane! wskazuj6! na! wyra+n6!
tendencj&!spadkow6!zatrudnienia!w!województwie!o!2,3=!w!odniesieniu!do!I!kwarta"u!oraz!
o 3,4=!w!porównaniu!do!IV!kwarta"u!200;!roku47. 

Stopa bezrobocia w kraju, wed"ug! Badania! Aktywno'ci! Ekonomicznej Ludno'ci!
(BAEL),! wynios"a! 10,9=! w! I! kwartale! 2010! roku (tj. wzrost bezrobocia o 2,3% i 2,1% 
w porównaniu!do!sytuacji!na!koniec!kwarta"u! I! i! IV!2009 roku), 8,3% i 8,1% odpowiednio 
w I kwartale 2009 i 2008 roku.!W!populacji!osób!pozostaj6cych!bez!zatrudnienia!najwi&kszy!
odsetek to osoby w wieku od 15 do 24 lat, co! stanowi! 24,9=! ogó"u.! Wed"ug!danych 
Ministerstwa!Pracy! i!Polityki!Spo"ecznej,!stopa!bezrobocia!rejestrowanego!wynios"a!10,;=,!
11,1% oraz 12,9% odpowiednio w pierwszym kwartale w 2008, 2009 i 2010 roku. Dane 
przedstawiaj6! udzia"! bezrobotnych! zarejestrowanych! w! urz&dach! pracy! w! liczbie! ludno'ci!
aktywnej! zawodowo.! Ogó"em! w! Powiatowych! Urz&dach! Pracy! na! koniec! I! kwarta"u!
2010 roku zarejestrowano!2077!tys.!osób,!tj. o!18,1=!wi&cej!ni*!w!I!kwartale!200;!roku oraz 
o ;,7=!wi&cej!ni*!w!poprzednim!kwartale. 

Wzrost! stopy! bezrobocia! na! koniec! I! kwarta"u! 2010! roku wed"ug! BAEL! dotyczy"!
wszystkich! województw.! Najni*sza! stopa! bezrobocia! zosta"a! odnotowana! w! województwie 
mazowieckim! i! wynios"a! 8,2=! w! I! kwartale! 2010! roku,! natomiast! najwy*sza! 
w! zachodniopomorskim! (14,1=),! 'wi&tokrzyskim!(13,2%) oraz podkarpackim (13,1%).  
W!województwie podlaskim!stopa!bezrobocia!wynios"a!11,5=,!co!uplasowa"o!województwo!
na 9. pozycji. W I kwartale 2009 r. i 2008 r. stopa bezrobocia w województwie!podlaskim 
wynios"a!odpowiednio!8,1=! i!7,3=.!Oznacza! to,! *e!w!ostatnim!okresie!bezrobocie!wzros"o!
o 3,4=! i! 5,1=!w!porównaniu!do! I! i! IV!kwarta"u!200; roku oraz o 4,2% w odniesieniu do 
I kwarta"u!2008!roku48. 

Wed"ug!danych!GUS,!stopa!bezrobocia!rejestrowanego!w!województwach!kszta"towa"a!
si&!w!granicach!od!;,8=!w województwie mazowieckim, do!21,1=!w!warmi$sko-mazurskim 
(rysunek 2.).!W!województwie!podlaskim!wynios"a!ona ok. 13%. 

                                                 
46 Ibidem, s. 6 
47 Ibidem, s. 6. 
48 Ibidem, s. 9. 
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Rysunek 2. Stopa bezrobocia rejestrowanego stan w ko$cu marca 2010 r.  

 

?ród"o:!Informacja o sytuacji spo!eczno-gospodarczej kraju I kwarta! 2010 r., (2010), GUS, Warszawa. 

W I kwartale 2010 roku liczba!osób!bezrobotnych,!pracuj6cych!poprzednio,!wynios"a!
1543!tys.,!co!stanowi"o!o!398!tys.!osób!wi&cej!w!porównaniu!do!I!kwarta"u!200; roku i wzrost 
liczby bezrobotnych o 454 tys.! w! odniesieniu! do! I! kwarta"u w 2008 roku.! Najwi&cej!
bezrobotnych! uprzednio! pracuj6cych! odnotowuje! si&! w! sektorze! us"ugowym! (958! tys.!
w I kwartale 2010 roku)!oraz!przemys"owym!(odpowiednio 616 tys.)49. 

W ko$cu!marca!2010 r. w strukturze bezrobotnych w stosunku do sytuacji sprzed roku 
zwi&kszy"!si&!udzia"!absolwentów!(o!0,7=!do 6,1%) oraz osób!wcze'niej!pracuj6cych!(o!0,7=!
do! 80,3=),! w! tym! osób! zwolnionych! z! przyczyn! dotycz6cych! zak"adów! pracy! (o! 0,9=!do 
3,6%)50.!Je'li!chodzi!o!struktur&!wiekow6!osób!pozostaj6cych!bez!pracy,!wzrós"!odsetek!osób!
bezrobotnych do 25. roku! *ycia! (o! 0,9=! do! 21,8=),! osób! bezrobotnych! powy*ej! 50. roku 
*ycia!(o!0,2=!do!20,9=),!osób!niepe"nosprawnych!oraz!absolwentów!szkó"!wy*szych poni*ej!
27. roku!*ycia!(po!0,1=!do odpowiednio 4,9% i 1,5%). Liczba bezrobotnych we wszystkich 
wymienionych! kategoriach! zwi&kszy"a! si&! w! uj&ciu! rocznym.! Najwi&kszy! wzrost! liczby!
bezrobotnych! w! skali! roku! obserwowano! w'ród! absolwentów! poni*ej! 27. roku! *ycia!
(o 2;,4=),! osób! do! 25. roku! *ycia! (o! 21,2=),! niepe"nosprawnych! (o! 20,4=)! oraz! osób!
powy*ej!50. roku!*ycia!(o!1;,3=)51. 

W!ko$cu!marca!2010 roku zadeklarowano!wi&cej!ni*!przed!miesi6cem!i!przed!rokiem!
zwolnie$! grupowych! – 289! zak"adów! zadeklarowa"o! zwolnienie! 41,0! tys.! pracowników,!
w tym! 24,8! tys.! osób! z! sektora! publicznego! (w! ko$cu! lutego!2010 r. odpowiednio 

                                                 
49 Ibidem, s. 8 
50 Informacja o sytuacji spo!eczno-gospodarczej kraju I kwarta! 2010 r., (2010), GUS, Warszawa, s. 9. 
51 Ibidem,  s. 11. 
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201 zak"adów,!33,7!tys.!pracowników,!w!tym!1;,;!tys.!z!sektora!publicznego,!natomiast!przed!
rokiem – 437!zak"adów,!27,2!tys.!pracowników,!w!tym!4,5!tys.!z sektora publicznego)52. 

W'ród!27!krajów!UE!wska+nik!zatrudnienia!plasowa"!Polsk&!na!5. miejscu!od!ko$ca.!
W pozosta"ych!krajach!przekracza"!on!90=!(I!kwarta"!200;!r.)!i!kszta"towa"!si&!w!przedziale!
od 60,4% w Estonii do 77,4% w Niderlandach53. 

Stopa bezrobocia w Unii Europejskiej wynios"a! w! styczniu! 2010! roku! ;,5=!i nie 
zmieni"a! si&! w! porównaniu! z! grudniem! 200;! roku,! natomiast! w! stosunku! do! stycznia!
ubieg"ego! roku! wzros"a! o! 1,5=.! W! strefie! euro! stopa! bezrobocia! wynosi"a! w! pierwszym!
miesi6cu! tego! roku! ;,;% – tyle! samo! co! w! grudniu,! ale! o! 1,4=! wi&cej! ni*! w! styczniu!
2009 roku54.  

Eurostat!szacuje,! *e!w!styczniu!br.! liczba!bezrobotnych!w!ca"ej!Wspólnocie!wynios"a!
22 mln! ;7;! tys.,! z! czego! 15! mln! 983! tys.! przypada"o! na! stref&! euro.! W! porównaniu!
z grudniem 2009 roku liczba! osób! bezrobotnych! wzros"a! o! 139! tys.! w! UE 27 i 38 tys. 
w strefie euro. W stosunku do stycznia 2009 roku przyby"o!3!mln!802! tys.!osób!bez!pracy!
w UE 27 i 2 mln 204 tys. w strefie euro55. 

W'ród!pa$stw!cz"onkowskich!najni*sze!wska+niki!bezrobocia odnotowano w Holandii 
(4,2%) i Austrii (5,3%),! a! najwy*sze! – na!  otwie! (22,;%) i w Hiszpanii (18,8%). 
W porównaniu! z! ubieg"ym! rokiem! we! wszystkich! pa$stwach! cz"onkowskich! zanotowano!
zwi&kszenie! stopy! bezrobocia.! Najmniejszy! wzrost! odnotowano! w! Niemczech! (z! 7,2% do 
7,5%), Luksemburgu (z 5,4% do 5,9%) i Belgii (z 7,5% do 8%),! a! najwi&kszy! na!  otwie!
(z 12,3% do 22,9%), Litwie (z 6,4% do 14,6%) i w Estonii (z 7,6% do 15,5%). W Polsce  
– wed"ug!danych Eurostatu – w!ci6gu!roku!stopa!bezrobocia!wzros"a!z!7,4% do 8,9%56. 

Podsumowuj6c,!mo*na!stwierdzi-,! *e!w! I! kwartale!2010 roku w Polsce spad"a! liczba!
pracuj6cych,! wzros"a! liczba! bezrobotnych,! obni*y"! si&! równie*! wska+nik! zatrudnienia!
niezale*nie! od! miejsca! zamieszkania! i! p"ci.! Ponadto! wzros"a! stopa! bezrobocia! dla! ca"ego!
kraju, jak!i!w!poszczególnych!województwach. W!województwie!podlaskim!stopa!bezrobocia!
kszta"tuje! si&! na! relatywnie! wysokim! poziomie! w! porównaniu! do! pozosta"ych! regionów!
Polski. Z! jednej!strony,! relatywnie!wysokie!bezrobocie!w!województwie!stanowi!szans&!na!
pozyskanie! ta$szej! kadry.! Wi&ksza! liczba! osób! pozostaj6cych! bez! zatrudniania! to! wy*sza!
poda*! pracy,! a! tym! samym! wi&ksze! mo*liwo'ci! wyboru! i! ni*sze! koszty! pracodawcy.!
W odniesieniu do mo*liwo'ci! rozwojowych! sektora!call/contact center nale*y! jednak!
rozpatrywa-!wp"yw!analizowanego!czynnika!raczej od strony popytowej. Wzrost bezrobocia 
jest niekorzystny z! punktu! widzenia! niewielkich! mo*liwo'ci! kreowania! lokalnego, ale 
równie*! krajowego! popytu! na! us"ugi! centrów.! Wy*sze! bezrobocie! oznacza! ni*sz6! si"&!
nabywcz6! konsumentów,! co! zmniejsza! mo*liwo'ci! sprzeda*owe! centrów.! Mniejsza!
efektywno'-!CC mo*e!stanowi-!barier&!rozwoju!sektora.! 

4.1.1.3. Wyniki finansowe przedsi%biorstw 

W 2009 roku poprawi"y! si&! wyniki! finansowe! przedsi&biorstw! niefinansowych. 
Przychody!z!ca"okszta"tu!dzia"alno'ci!przedsi&biorstw!niefinansowych!by"y!w!200;!r.!o!1,9=!
                                                 
52 Ibidem, s. 12. 
53 Sytuacja…, op. cit., s. 24. 
54 www.gb.pl/gospodarka/lista/bezrobocie-w-ue-bez-zmian.html z dn. 18.06.2010 r. 
55 Ibidem. 
56 Ibidem. 
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wy*sze! ni*! w! poprzednim! roku! i! wzros"y! silniej! ni*! koszty! uzyskania! tych! przychodów!
(o 0,7=).!Znalaz"o!to!odzwierciedlenie!w!poprawie!wska+nika!poziomu!kosztów!(;5=!wobec!
95,8% przed rokiem).!Wynik!na!sprzeda*y!produktów,! towarów! i!materia"ów!zwi&kszy"!si&!
o 1,4=,!a!wynik!na!pozosta"ej!dzia"alno'ci!operacyjnej!o!12,8=57.  

Notowano!wprawdzie!nadal!strat&!na!dzia"alno'ci! finansowej,! jednak!by"a!ona!niemal!
sze'ciokrotnie! mniejsza! ni*! przed! rokiem.! W! rezultacie! wynik! finansowy! brutto! okaza"! si&!
o 1;,;=! wy*szy! ni*! w! 2008! r oku,! a! wynik! finansowy! netto! wy*szy! o! 25,1=.! Udzia"!
przedsi&biorstw!wykazuj6cych!zysk!netto!w!ogólnej! liczbie!przedsi&biorstw!niefinansowych!
zwi&kszy"!si&!z!79,7=!w!2008!roku do 77,3% w 2009 roku.!Na!popraw&!p"ynno'ci!finansowej!
przedsi&biorstw! wskazuje! wzrost! wska+nika! p"ynno'ci! I! stopnia! odpowiednio! z! 33,9=! do!
38,5%58. 

Popraw&!wska+nika! rentowno'ci! obrotu!brutto!odnotowano!w!wi&kszo'ci! sekcji!PKD! 
– najsilniejsz6! w! wytwarzaniu! i! zaopatrywaniu! w! energi& elektryczn6,! gaz,! par&! wodn6!
i gor6c6! wod&! (o! 4,2=)! oraz! informacji! i! komunikacji! (o! 2,7=).! Znaczny! (o! 5=)! by"! jego!
spadek! jedynie! w! sekcji! górnictwo! i! wydobywanie,! cho-! poziom! wska+nika! pozostawa"!
stosunkowo wysoki (14,2% w 2008 r.,! ;,2=! w! 200;! r.).! W! przetwórstwie! przemys"owym!
rentowno'-!obrotu!brutto! zwi&kszy"a!si&!z!3,9=!w!2008! r.!do!4,8=!w! 200;! r.,! tj.! o!1,2=.!
Poziom! wska+nika! w! poszczególnych! dzia"ach! przetwórstwa! przemys"owego! cechowa"o!
znaczne! zró*nicowanie! – 'rednio! w! 200; roku kszta"towa"! si&! on! w! granicach! od!-2,8% 
w produkcji!metali!do!;,2=!w!produkcji!papieru!i!wyrobów59. 

Najwi&kszy!spadek!przychodów!z!dzia"alno'ci!w!I!pó"roczu!200;!roku w stosunku do 
roku! ubieg"ego! odnotowano! w! województwach: warmi$sko-mazurskim (-7,3%),! 'l6skim  
(-6,8%) i opolskim (-4,1=).! Spadek! odnotowa"y! równie*! województwa:!podkarpackie  
(-2,4%), kujawsko-pomorskie (-2,2=),! ma"opolskie! (-1,7=)! oraz! 'wi&tokrzyskie! (-1,5%), 
przy! czym! we! wszystkich! tych! województwach! spad"y! równie*! koszty! uzyskania!
przychodów.! Dziesi&-! województw! zanotowa"o! w! I! pó"roczu! 200; roku spadek wyniku 
finansowego! (brutto! i! netto).! Najwi&ksze! obni*enie! wyniku! finansowego! brutto! wyst6pi"o!
w zachodniopomorskim (-75=)! oraz! 'l6skim! (-34,4=).! Pozosta"e! województwa! 
– z wyj6tkiem!dolno'l6skiego,!w!którym!wynik!finansowy!by"!ni*szy!o!7,2=!– ma"opolskie,!
mazowieckie,! opolskie,! podlaskie,! pomorskie,! 'wi&tokrzyskie,! warmi$sko-mazurskie 
odnotowa"y!spadek!w!granicach!20-30%60. 

W!I!po"owie!200;!roku przychody!z!ca"okszta"tu!dzia"alno'ci!przedsi&biorstw!w!Polsce!
wynios"y! ;27,3! mld! z",! przy! czym! wynik! finansowy! brutto! ukszta"towa"! si&! na! poziomie!
45,1 mld! z",! a! netto! 37,1! mld! z".! Wynik! finansowy! netto! najwy*szy! by"! w! województwie!
mazowieckim,! gdzie! wyniós"! 10,;! mld! z".! W! województwie! podlaskim! osi6gn6"! zaledwie!
0,4 mld!z",!co!uplasowa"o!województwo!na!3. miejscu!od!ko$ca61. 

Najwi&kszy! udzia"! w! przychodach! z! ca"okszta"tu! dzia"alno'ci! odnotowano! dla!
województwa! mazowieckiego! (35,3=),! za'! najmniejszy! w! województwie! lubuskim!
i warmi$sko-mazurskim (1,4%).!>redni!wska+nik!rentowno'ci!obrotu!brutto!przedsi&biorstw!
niefinansowych na koniec 2009 roku wyniós"! 5=.! Jego! warto'-! by"a! najwy*sza!

                                                 
57 Sytuacja…, op. cit., s. 22-24. 
58 Ibidem, s. 22-24. 
59 Ibidem, s. 22-24. 
60 Ibidem, s. 8-9. 
61 Wyniki finansowe przedsi%biorstw niefinansowych w okresie I-VI 2009 r. wed!ug województw, (2010), GUS, Warszawa. 
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w województwie! opolskim! (7,7=), natomiast! najni*sza! w! zachodniopomorskim! (3,2=).!
Warto'-!wska+nika!rentowno'ci!obrotu!brutto!dla!województwa!podlaskiego!wynios"a!3,7=,!
a! netto! 3,1=.! Udzia"! przedsi&biorstw! wykazuj6cych! zysk! netto! w! ogólnej! liczbie!
przedsi&biorstw!okaza"! si&!najwy*szy! w!województwie!podlaskim! i!wyniós"!80,3=,!a!wi&c!
wi&cej!o!3=!ni*!'rednia!warto'-!dla!ca"ego!kraju62. 

W I kwartale 2010 roku wyniki! finansowe! przedsi&biorstw! uleg"y! poprawie, 
w porównaniu! z! uzyskanymi! rok! wcze'niej.! Odnotowano! popraw&! wska+nika! poziomu!
kosztów! (z! ;7,1=! przed! rokiem! do! ;5=).! Przychody! ze! sprzeda*y! produktów,! towarów!
i materia"ów!by"y!wy*sze!ni*!przed!rokiem!o!1,;=63. 

Wynik! na! operacjach! finansowych! by"! znacznie! lepszy! ni*! w! 200;! roku (0,4! mld! z"!
wobec! minus! 10,2! mld! z").!Natomiast pogorszeniu uleg"! wynik! finansowy! ze! sprzeda*y!
produktów,!towarów!i!materia"ów!o!4,7=!i!wyniós"!21,0!mld!z"64. 

Wynik!finansowy!brutto!wyniós"!22,8!mld!z"!wobec!13,4!mld!z"!przed!rokiem.!Wynik!
finansowy!netto!wyniós"!18,3!mld!z"!i!by"!wy*szy!o!87,3=!ni*!w!I!kw.!200;!roku. Zysk netto 
wzrós"!o!0,1=!i!zosta"!wykazany!przez!90,2=!ogó"u!przedsi&biorstw65. 

Dla! ogó"u! przedsi&biorstw! wska+nik! poziomu! kosztów! z! ca"okszta"tu! dzia"alno'ci!
wyniós"!;5,0=!(wobec!;7,1=!przed!rokiem),!wska+nik!rentowno'ci!ze!sprzeda*y!produktów,!
towarów! i! materia"ów! wyniós"! 4,8=! (5,1= przed rokiem),! wska+nik! rentowno'ci! obrotu!
brutto 5,0% (3,0% przed rokiem),! a! rentowno'ci! obrotu! netto! 4,0=! (2,2= przed rokiem). 
Wska+nik!p"ynno'ci! finansowej!I!stopnia!wyniós"!38,7=!(31,;=!przed!rokiem),!a!p"ynno'ci!
finansowej II stopnia 105,0% (94,8% przed rokiem).!Wska+nik!p"ynno'ci! I!stopnia!powy*ej!
20=! uzyska"o 45,3=! przedsi&biorstw! wobec! 44,9=! przed! rokiem,! wska+nik! p"ynno'ci!
II stopnia! w! przedziale! od! 100=! do! 130=! odnotowano! w! 11,5=! przedsi&biorstw! wobec!
11,9% przed rokiem66.  

Lepsze! wyniki! finansowe! przedsi&biorstw! stanowi6! optymistyczn6! prognoz&! dla!
rozwoju sektora call/contact center.!Wy*sze!zyski!firm!stanowi6cych!potencjalnych!klientów!
CC powinny!prze"o*y-!si&!na!wi&ksze!zainteresowanie!us"ugami!CC.!Ponadto!poprawiaj6ca!
si&!sytuacja!finansowa!przedsi&biorstw!w!Polsce!zwi&kszy!ich!zdolno'ci inwestycyjne, a tym 
samym umo*liwi! otwieranie! w"asnych! centrów.! St6d! te*! nale*y! spodziewa-! si&! wzrostu!
liczby!zarówno!zewn&trznych, jak!i!wewn&trznych!centrów!w!kraju.! 

4.1.1.4. Rozwój rynku finansowego 

Najliczniejsz6! grup&! klientów!call/contact center stanowi6! podmioty! sektora 
finansowego.! Zaliczy-! do! nich! mo*na!przede wszystkim banki komercyjne oraz instytucje 
finansowe,! w! szczególno'ci!firmy ubezpieczeniowe. Wiele instytucji rynku finansowego 
posiada!wewn&trzne!centra,!prowadzone!na!w"asne!potrzeby.! 

Zasadnicz6! cz&'-!rynku finansowego w Polsce stanowi sektor bankowy. Na jego 
aktywa!sk"adaj6 si& aktywa!banków!komercyjnych!i!banków!spó"dzielczych. Liczba!banków!
komercyjnych od 1997 roku wyra+nie!spad"a. W!szczególno'ci zmniejszy"a!si&!liczba banków!

                                                 
62 Ibidem, s. 4. 
63 Ibidem, s. 3-4. 
64 Ibidem. 
65 Ibidem. 
66 Ibidem. 
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z! przewag6! kapita"u! polskiego, natomiast! znacznie! wzros"a! liczba! banków! z! przewag6!
kapita"u!zagranicznego!(tabela 6.)67. 

Tabela 6. Liczba banków i struktura w"asno#ciowa sektora bankowego 

Banki 
Lata 

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 
Banki! prowadz6ce! dzia"alno'-!
operacyjn6 

81 83 77 73 69 59 58 57 61 

Banki komercyjne 81 83 77 73 69 59 58 54 54 
Banki! komercyjne! z! przewag6!
kapita"u!pa$stwowego 

15 13 7 7 7 7 6 5 4 

Banki! komercyjne! z! przewag6!
kapita"u!prywatnego! 

68 70 70 66 62 52 52 49 50 

Banki! komercyjne! z! przewag6!
kapita"u!polskiego!prywatnego 

39 39 31 20 16 7 6 8 7 

Banki!komercyjne!z!przewag6!
kapita"u!zagranicznego!
prywatnego 

29 31 39 46 46 45 46 41 43 

Banki!spó"dzielcze 1295 1189 781 680 642 605 600 596 588 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie: Osi$ski!J.,!Tymoczko D. (red.) (2006), Rozwój systemu finansowego 
w Polsce w 2005 r., Narodowy Bank Polski, Warszawa, s. 45 i 86. 

Na! sytuacj&!rynku finansowego niekorzystny wp"yw! wywar" globalny kryzys 
finansowy.! Jego! najwi&ksze! nasilenie! przypad"o! na! prze"om! roku! 2008! i! 200;,! za'! od 
II kwarta"u! 200;! roku nast&powa"a! stopniowa! poprawa!koniunktury. Kryzys wp"yn6" na 
sytuacj&! w! Polsce! w! dwojaki! sposób. Po! pierwsze! nast6pi" tzw. kryzys zaufania, 
przejawiaj6cy! si& wycofywaniem przez inwestorów 'rodków z rynku polskiego. Po drugie 
zwi&kszeniu!uleg" odsetek zagro*onych!kredytów,!co!spowodowane!by"o!spadkiem eksportu 
wskutek zmniejszenia popytu na rynkach zagranicznych, ograniczeniem dynamiki wzrostu 
gospodarczego i wynagrodze$!oraz wzrostem stopy bezrobocia68. 

Globalny kryzys finansowy! niekorzystnie! odbi"! si&! równie*!na sektorze 
ubezpieczeniowym, gdzie zaobserwowano mniejsze zainteresowanie us"ugami.!Wed"ug!stanu!
na koniec 2009 roku zezwolenie! na! prowadzenie! dzia"alno'ci! ubezpieczeniowej! w! Polsce!
posiada"o! 95! krajowych! zak"adów! ubezpiecze$! oraz!jeden oddzia"! g"ówny! zagranicznego!
zak"adu!ubezpiecze$.!W!stosunku!do!roku!2008!liczba!zak"adów!zmniejszy"a!si&!o!jeden69. 

Sektor bankowy stanowi!najwi&kszy i najbardziej!rozwini&ty segment polskiego rynku 
finansowego. W 2009 roku liczba krajowych banków komercyjnych!zmniejszy"a!si&!o! trzy!
w nast&pstwie!fuzji wcze'niej!istniej6cych!banków (Dominet!Bank!S.A.!po"6czy"!si&!z!Fortis!
Bank S.A., GE Bank S.A. z BPH S.A., a Cetelem Bank S.A. z Sygma Banque S.A. oddzia" 
w Polsce). Liczba oddzia"ów instytucji! kredytowych! pozosta"a! bez! zmian.! Dzia"alno'- 
operacyjn6!zako$czy"y 2 podmioty (Skandinaviska Enskilda Banken S.A. oddzia"!w!Polsce!
i DEPFA BANK plc S.A. oddzia"!w!Polsce)!i!równie*!2!podmioty!j6!podj&"y!(KBL European 

                                                 
67Osi$ski!J.,!Tymoczko!D.!(red.)!(2006),  Rozwój systemu finansowego w Polsce w 2005 r., Narodowy Bank Polski, Warszawa, s. 86. 
68 Sprawozdanie z dzia!alno$ci Komisji Nadzoru Finansowego w 2009 roku, (2010), Komisja Nadzoru Finansowego, s. 10. 
69 Ibidem, s. 24. 



Wojewódzki Urz!d Pracy w Bia"ymstoku 
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych 

STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI  
– SEKTOR CALL CENTER 

  38  

Private Bankers S.A. oddzia"!w!Polsce i Credit Suisse Luxembourg S.A. oddzia"!w!Polsce). 

Tak*e!o trzy!zmniejszy"a!si&!liczba!banków!spó"dzielczych70. 
Podsumowuj6c,! na koniec 2009 roku! dzia"alno'-! operacyjn6! prowadzi"y! 943! banki,!

z czego71: 
-  48 w formie spó"ki akcyjnej!(w!tym!3!zrzeszaj6ce!banki spó"dzielcze); 
-  1!bank!pa$stwowy; 
-  18 oddzia"ów instytucji kredytowych; 
-  576 banków spó"dzielczych. 

Sytuacja sektora bankowego w 2009 roku wykazywa"a!dalsze pogorszenie, co 
spowodowane! by"o spadkiem aktywno'ci! gospodarczej, os"abieniem sytuacji finansowej 
przedsi&biorstw!i!pogorszeniem sytuacji na rynku pracy (tabela 7.). 

Tabela 7. Wyniki finansowe banków w latach 2008 i 2009 

Wyszczególnienie 
Lata Dynamika zmian 

2008 2009 2008/2009 
mln z" % 

Przychody!z!dzia"alno'ci!operacyjnej 202359,6 200591,8 -0,9 
Koszty!dzia"alno'ci!operacyjnej 185528,9 189863,6 2,3 
Wynik!dzia"alno'ci!bankowej 48296,4 49519,6 2,5 
Koszty!dzia"ania!banków 24839,7 24942,8 0,4 
Wynik!dzia"alno'ci!operacyjnej 16830,7 10728,2 -36,3 
Wynik operacji nadzwyczajnych 0,2 -15,1 X 
Wynik finansowy brutto 16806,5 10714,8 -36,2 
Wynik finansowy netto 13673,2 8707,5 -36,3 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie: Sytuacja spo!eczno-gospodarcza Polski i regionów w 2009 r. na tle 
lat poprzednich, (2010), MRR Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Warszawa, s. 22-24. 

Koszty! dzia"alno'ci! operacyjnej! banków! zwi&kszy"y! si&! w! 200;! roku o 2,3% 
w stosunku do poprzedniego roku,! g"ównie! wskutek!wzrostu! rezerw!na! kredyty! zagro*one,!
podczas!gdy!przychody!z!dzia"alno'ci operacyjnej!spad"y!o!0,;=.!W!rezultacie odnotowano 
znaczny (o ponad 36%) spadek wyniku dzia"alno'ci! operacyjnej! sektora! bankowego,! jak!
równie*! wyniku! finansowego! brutto! i! netto. Post&puj6cy! spadek! wykazywa"y! wska+niki!
rentowno'ci!obrotu:!brutto!z!13,2=!w!2007!r.!do!8,3=!w 2008 r. i 5,3% w 2009 r., a netto 
odpowiednio z 10,8% do 6,8% i 4,3%. Liczba!banków!wykazuj6cych!strat&!netto,!po!wzro'cie!
z!18!w!2007!r.!do!1;!w!2008!r.,!zmala"a wprawdzie do 16 w 2009 roku,!jednak!wynika"o!to!
wy"6cznie! z! poprawy! w! grupie! banków! spó"dzielczych. Nadal ros"a! za'! liczba banków!
komercyjnych wykazuj6cych!strat&!netto!(z!14!w!2007!r.!do!15!w!2008!r.!i!19!w!200;!r.)72.  

Rynek! finansów! odgrywa! niezwykle! istotn6! rol&! w! sektorze!call/contact center. 
Instytucje! finansowe! obs"uguj6! klienta! masowego, co! wymaga! sta"ych bezpo'rednich!
kontaktów z odbiorcami.!W!zwi6zku!z!tym!wiele!podmiotów!z tego sektora zak"ada!w"asne, 
wewn&trzne!centra.!Do!roku!2008!rynek!wyra+nie!si&!rozwija". Z!pewno'ci6!na!jego!sytuacj& 
niekorzystnie wp"yn6" kryzys! finansowy.!Chocia*!obecnie!nast&puje!stabilizacja,!nie!nale*y!

                                                 
70 Ibidem, s. 12. 
71 Ibidem, s. 13. 
72 Sytuacja…, op. cit., s. 22-24. 
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si&! spodziewa-!tak dynamicznego wzrostu, jak! w! ostatnich! latach.! St6d! te*! ograniczeniu!
ulegnie! powstawanie! nowych! wewn&trznych! centrów! lub! rozbudowa! ju*! istniej6cych.!
Natomiast!mo*na!spodziewa-!si&!wzrostu!us"ug!outsourcingowych!centrów!wzgl&dem!bran*y!
finansowej,!co!pozwoli!zoptymalizowa-!koszty!w!trudnym!dla!banków!okresie.! 

4.1.1.5. Wydatki przedsi%biorstw na marketing bezpo#redni, w tym telemarketing 

Od! kilku! lat! obserwuje! si&! spadek! skuteczno'ci! komunikacji! masowej! na! rzecz!
komunikacji! bezpo'redniej73.! Ponadto! wykazanie! efektów! dzia"a$! bezpo'rednich! jest!
zdecydowanie!"atwiejsze!ni*!w!przypadku!komunikacji!masowej.!O!skuteczno'ci!komunikacji!
bezpo'redniej! 'wiadcz6! wyniki! bada$! firmy! Enpocket.!Badania! wskazuj6,! *e! spontaniczna!
'wiadomo'-!marki! po!kampaniach!w! telefonie!komórkowym!wynosi"a! 'rednio!12=,!w!TV!
7=,! a! w! radiu! 9=.! W! przypadku! wspomaganej! 'wiadomo'ci! marki! ró*nice! by"y! jeszcze!
wi&ksze:! 44=! po! kampanii! w! telefonie! komórkowym, 30% w telewizji i 19% w radiu74. 
Wzrost skuteczno'ci! marketingu! bezpo'redniego! przek"ada! si&! na! wi&ksze! zainteresowanie!
przedsi&biorstw! t6! form6! komunikacji! i! wzrost! nak"adów! w! ogólnej! sumie! wydatków! na!
marketing,!aczkolwiek!'wiadomo'-!korzy'ci!jest!ci6gle!stosunkowo!niska. 

Marketing! bezpo'redni! stanowi form& komunikacji! bezpo'redniej! i! jest! definiowany!
przez Brytyjskie Stowarzyszenie Marketingu! Bezpo'redniego,! jako! „…metoda reklamy 
i sprzeda'y stosuj#ca zró'nicowany zestaw narz%dzi: poczty, telefonu, kuponu, katalogu, 
sprzeda'y domokr#'nej i – coraz cz%$ciej – nowe media elektroniczne…”75. Telemarketing 
jest! jednym! z! narz&dzi! marketingu! bezpo'redniego,! wykorzystuj6cym! komunikacj&!
telefoniczn6! z! aktualnymi! lub! potencjalnymi! klientami. Wed"ug! tego! z! kim! prowadzi! si&!
rozmow&! telemarketing! dzieli! si&! na! adresowany do firm (business-to-business) oraz 
adresowany! do! osób! (residential). Ze! wzgl&du! na! inicjatora! rozmowy! mo*na! wyró*ni-!
telemarketing! aktywny! (wychodz6cy)! lub! reaktywny! (przychodz6cy).! Do! jednej!
z popularnych form telemarketingu aktywnego zaliczana jest! sprzeda*! przez! telefon.!
Zachodnie firmy telemarketingowe!uzyskuj6!zwykle!5-7=!wska+niki!sprzeda*y!przez!telefon. 
Istniej6ce! w! Polsce! centra! telemarketingu! maj6! do'wiadczenie! przede! wszystkim!
w telefonicznej!sprzeda*y!oprogramowania!komputerowego,!odzie*y!(sprzeda*!katalogowa),!
powierzchni!reklamowej!i!wystawowej,!specjalistycznych!seminariów,!central!telefonicznych!
i! sprz&tu! medycznego76. Telemarketing! aktywny! pozwala! równie*! na! umawianie spotka$!
przedstawicieli!handlowych,!prowadzenie!bada$!rynku!oraz!weryfikowanie baz danych. 

G"ówne! zastosowania! telemarketingu! reaktywnego! (przychodz6cego),! czyli! takiego,!
w którym! telemarketer! czeka! na! po"6czenie! zainicjowane! przez! osob&! zainteresowan6,!
obejmuj6:!udzielanie!informacji!na!temat!produktu!i!mo*liwo'ci! jego!zakupu, przyjmowanie 
zamówie$ oraz tworzenie baz danych77. 

Telemarketing! stanowi! skuteczne! narz&dzie! komunikacji! ze! wzgl&du! na!
spersonalizowan6! i! interaktywn6! natur&! kontaktu,! mo*liwo'-! kontrolowania! przebiegu!

                                                 
73 Nestorowicz R.  (2007), Badanie skuteczno$ci i efektywno$ci komunikacji bezpo$redniej Komunikacja bezpo$rednia, Zeszyty Naukowe 
Gnie+nie$skiej!Wy*szej!Szko"y!Humanistyczno-Mened*erskiej!„Milenium”,!„Zarz6dzanie!i!Marketing”,!nr!1,!s.!32. 
74 Sadkowski L. (2007), Miliard w komórce,!„Marketing!@!More”,!nr!2,!s.!99. 
75 Fact Book on Direct Response Marketing, (1988), Direct Marketing Association. 
76 Kostecki M.J. (1998), Na pocz#tku by!o s!owo... i tak ju' zosta!o,!„Impact”,!nr!2,!
http://masterplan.com.pl/publikacje/010_na_poczatku_bylo_slowo.php, z dn. 18.06.2010 r. 
77 Ibidem. 
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i jako'ci! kontaktu! w! czasie! rzeczywistym,! mierzalno'-! efektywno'ci! kosztowej! oraz!
mo*liwo'-!nawi6zania!du*ej!liczby kontaktów!z!okre'lon6!grup6.! 

Wed"ug!bada$!Ameryka$skiego!Stowarzyszenia!Marketingu!Bezpo'redniego,!w!2007 r. 
nak"ady!na!marketing!bezpo'redni!w!USA!stanowi"y!ponad!50=!wydatków!przeznaczonych 
przez!ameryka$skie! firmy!na!dzia"ania!marketingowe.!Szacuje!si&,!*e!w!najbli*szych! latach!
nak"ady!na!marketing!bezpo'redni, a!w!szczególno'ci!na!telemarketing!b&d6!systematycznie!
rosn6-78. 

Polscy mened*erowie! nadal! nie! s6! przekonani! do! skuteczno'ci! dzia"a$! opartych! na 
komunikacji!bezpo'redniej,!w!zwi6zku!z!czym! rynek!marketingu!bezpo'redniego!nadal! jest!
w fazie!rozwoju.!Dowodem!na!to!s6!wyniki!badania!zrealizowanego!przez!Ipsos!na!zlecenie!
Fundacji!Obserwatorium!Zarz6dzania,! z! którego!wynika,! *e!Polacy! relatywnie! rzadko!maj6!
kontakt! z! oferowaniem! produktów! i! us"ug! przez! telefon.! Polacy! zapytani! o! to,! z! jakimi!
formami!promocji!zetkn&li!si&!w!ci6gu!ostatnich!12!miesi&cy, najcz&'ciej!wymieniaj6!reklam&!
telewizyjn6!(88% wskaza$),!reklam&!radiow6!i!prasow6!(55% i 54% wskaza$)!oraz!reklam&!
na billboardach (50% wskaza$).! Nieco! rzadziej! wskazuj6! na! prezentacj&! produktów!
w miejscach! sprzeda*y! (40%),! katalogi! przesy"ane! poczt6! i! reklam&! w! Internecie!
(odpowiednio 33% i 31%).!Z!telemarketingiem!w!ci6gu!ostatniego!roku!zetkn&"o!si&!zaledwie!
20=! Polaków79. Polscy! konsumenci! w! sposób! niejednoznaczny! oceniaj6! us"ugi!
telemarketingowe.! Jedna! czwarta! uwa*a,! *e! telemarketing! to! wygodna! forma! zakupu!
produktów!i!us"ug,!przeciwnego!zdania!jest!jednak!a*!35= Polaków.!Niemal!po"owa polskich 
konsumentów!uwa*a,!*e!telemarketing!to!zbyt!natarczywa!forma!marketingowa.!Z!kolei!34=!
Polaków!zgadza!si&,!*e!poprzez!kontakt!z!telefonicznym!biurem!obs"ugi!mo*na!uzyska-!pe"n6!
informacj&! na! temat! produktów! i! us"ug,! 40=! docenia! oszcz&dno'-! czasu! uzyskan6! dzi&ki!
kontaktom!z!telefonicznym!biurem!obs"ugi80. 

Z!bada$! Instytutu!Bada$!Rynkowych!Gemius,!przeprowadzonych!w!sierpniu!2005! r.,!
wynika,! *e! 59,3=! firm! wykorzystywa"o! telemarketing! w! swojej! dzia"alno'ci! przewa*nie!
w sposób!aktywny,!a!wi&c!nastawiaj6c!si&!na!inicjowanie!kontaktu!z!klientami!firmy81.  

Z danych opublikowanych przez TNS OBOP w Raporcie o marketingu bezpo$rednim 
w polskich firmach wynika,!*e!w 2002 r. 38% badanych firm stosowa"o w!swojej!dzia"alno'ci!
telemarketing jako narz&dzie!komunikacji z klientami, a w 2006 r. a*!71% firm, natomiast 
w'ród! przedsi&biorstw! przeznaczaj6cych! bud*ety! na! marketing! bezpo'redni! 91=!
zadeklarowa"o!wzrost!tych!wydatków!w!2009!roku82.  

Wed"ug! IV! edycji! raportu!Si!a telemarketingu, 45=! przedsi&biorców! uwa*a!
telemarketing! za! relatywnie! tani! i! efektywny,! natomiast! 40=! obj&tych! badaniem! firm!
wykorzystuje!telemarketing!przynajmniej!od!5!lat.!80=!przedsi&biorstw!stosuj6cych!t&!form&!
samodzielnie! realizuje!ca"y!zakres!dzia"a$!zwi6zanych!z! telemarketingiem,! co!niew6tpliwie 
jest niekorzystne dla outsourcingowych call/contact center83. 

Symptomy! rozwoju! rynku! marketingu! bezpo'redniego! s6! sta"ym! trendem.! Narz&dzia!
marketingu!bezpo'redniego!jako!precyzyjne!'rodki!dotarcia!do!konsumenta!s6!coraz!bardziej!
konkurencyjne wobec tradycyjnych form komunikacji, takich jak reklama telewizyjna czy 
                                                 
78 Polskie Centrum Marketingowe, www.outsourcing.com.pl, z dn. 02.07.2010 r. 
79 Raport Si!a telemarketingu,!(200;),!Fundacja!Obserwatorium!Zarz6dzania,!Warszawa,!s.!10-15. 
80 Anam R (2010), Telemarketing zbyt natarczywy wed!ug Polaków, www.ipsos.pl, www.callcenterpoland.pl, z dn. 10.07.2010 r. 
81 Z"och!M.!(2009),!Sonda'e prognozuj# wzrost, „Puls!Biznesu”,!z!dn.!1.02.2009 
82 Bogdanowicz I. (2010), Potencja! do wzi%cia, op. cit. 
83 Telemarketing po polsku, (2008), „Computerworld” z dn. 16.12.2008 r., s. 13. 
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prasowa,! a! co! za! tym! idzie! nale*y! spodziewa-! si&! zwi&kszenia! nak"adów! na! marketing 
bezpo'redni,! w! tym! telemarketing. Taka! tendencja! powinna! zwi&kszy-! popyt! na! us"ugi!
sektora call/contact center w ca"ym!kraju,!w!tym!równie*!w!województwie!podlaskim.! 

4.1.1.6. Rynek outsourcingowy jako alternatywny model biznesowy 

Outsourcing polega!na!przekazaniu!wyodr&bnionej! funkcji,!zadania! lub!procesu! firmy!
do!realizacji!przez!dostawc&!zewn&trznego.!Przyk"adem!outsourcingu jest np. oddanie przez 
przedsi&biorstwo! ksi&gowo'ci biuru! rozrachunkowemu,! wspó"praca! z! firm6! zapewniaj6c6!
ochron&, czy!wynaj&cie!zewn&trznych!specjalistów!od!reklamy!czy!marketingu.!Outsourcing 
pozwala! firmom! skoncentrowa-! si&! na! tym, co! robi6 najlepiej! oraz! ograniczy-! koszty!
dzia"ania. 

Wyj6tkow6! form6!outsourcingu jest offshoring84, czyli outsourcing zagraniczny, na 
który!g"ównie!decyduj6!si&!du*e!spó"ki!przenosz6c!za!granic&!np.!operacje!ksi&gowe!w!celu!
ograniczania! kosztów! poprzez! zatrudnienie! pracowników! w! krajach! o! ni*szych! p"acach.!
Odmian6!offshoringu jest nearshoring,! polegaj6cy! na! zlecaniu! zada$! outsourcingowych! do!
pa$stw!bliskich!kulturowo!i!geograficznie. 

Polska! ma! szans&! sta-! si&! 'wiatowym liderem w dziedzinie outsorcingu, o czym 
'wiadcz6! wyniki! wielu! bada$.! Obecnie! Polska! zajmuje! wysokie!5. miejsce! na! 'wiecie! pod!
wzgl&dem! atrakcyjno'ci! lokowania! inwestycji! outsourcingowych,! o! czym! 'wiadczy! m.in.!
ranking!opublikowany!przez!brytyjski!o'rodek!badawczy!– Economist Intelligence Unit.  

Z raportu Top 50 Emerging Global Outsourcing Cities, opracowanego przez Global 
Services i Tholons! wynika,! *e! Polska! zajmuje!1. miejsce w Europie i 5. na! 'wiecie! pod!
wzgl&dem! atrakcyjno'ci! dla! us"ug! outsourcingowych.! Chocia*! ranking! zdominowa"y! kraje!
azjatyckie (Chiny,! Indie,! Filipiny),! nale*y! podkre'li-,! *e! Kraków,! jako! jedyne! europejskie!
miasto,!znalaz"!si&!w pierwszej!dziesi6tce!tego!zestawienia,!na!wysokiej!5. pozycji, Warszawa 
natomiast!zaj&"a!28. miejsce85. Autorzy rankingu poddali analizie przede wszystkim: wielko'-!
i jako'-! si"y! roboczej,! katalizatory! biznesu,! koszty! inwestycji,! klimat! inwestycyjny,! ryzyko!
biznesowe, profil infrastruktury i jako'-! *ycia.! Atutem! naszego! kraju! niew6tpliwie! jest!
blisko'-! geograficzna! i! kulturowa! wzgl&dem! rynków! Europy! Zachodniej,! dost&pno'-!
wykwalifikowanych! specjalistów,! cz"onkostwo! w! Unii! Europejskiej! oraz! relatywnie! niskie!
koszty pracy. 

Najcz&'ciej! z! us"ug!outsourcingu sprzeda*y! korzystaj6! firmy! z! sektora! produktów!
szybko! rotuj6cych! w! punktach! sprzeda*y! (Fast Moving Consumer Goods – FMCG), 
finansów,! farmacji! i! telekomunikacji. Potencja"!FMCG wynika! z! wielko'ci! rynku,!
systematycznego! bogacenia! si&! spo"ecze$stwa,! a! co! za! tym! idzie! wzrastaj6cego! poziomu!
konsumpcji!oraz!zwi&kszaj6cego!si&!zapotrzebowania!na!produkty. W sektorze finansowym 
najwi&kszy! popyt! na! us"ugi! outsourcingowe! obserwuje! si&! we! wsparciu! sprzeda*y! kart!
kredytowych!oraz!rozwi6za$!bankowych!skierowanych!do!klientów!indywidualnych!i!ma"ych!
podmiotów! gospodarczych. W! sektorze! telekomunikacyjnym! najwi&ksze! perspektywy dla 
outsourcingu rysuj6! si&! w!zakresie! sprzeda*y! oferty! zintegrowanych! produktów, takich jak 
np.! po"6czone! w! jednym! pakiecie! telewizja,! telefon! i! Internet.! Przewiduje! si&! równie*!

                                                 
84 Offshoring oznacza przeniesienie produkcji!dóbr!lub!us"ug!poza!granice!kraju!w!ramach!tej!samej!lub!innej!firmy.! 
85 Top 50 Emerging Global Outsourcing Cities, (2009), Global Services, Tholons, s. 10. 
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wzmo*on6!walk&!o!klientów!pomi&dzy!operatorami!kablowymi! i!platformami!satelitarnymi, 
co!mo*e!stanowi- okazj&!dla!outsourcingu specjalistów!handlu86. 

W! Polsce! obecnie! maj6! miejsce! zjawiska! niezwykle! korzystne! z! punktu! widzenia!
bran*y! outsourcingowej! oraz! mo*liwo'ci! jej! rozwoju.! Nale*y! do! nich! zaliczy-! m.in.!
liberalizacj&! sektora! energii,! intensywn6! debat&! nad! konieczno'ci6! poszukiwania!
oszcz&dno'ci!w!sektorze!publicznym!oraz!wzrost!wymaga$!konsumentów!w!zakresie!jako'ci!
produktów!i!'wiadczonych!us"ug!oraz!ich!dost&pno'ci.! 

Szczególnie! istotne! okazuj6! si&! przemiany! na! rynku! energetyki.! W! zwi6zku!
z uwolnieniem rynku energetycznego, a!co!za!tym!idzie!rosn6c6!liczb6!klientów!planuj6cych!
zmian&! sprzedawcy! energii! (w! 200;! r.! 15;;! odbiorców! komercyjnych,! tj.! prawie! 20! razy!
wi&cej!ni*!w!roku!2008,!dokona"o!takiej!zmiany)!pojawia!si&!zapotrzebowanie prowadzenia 
intensywnych! i! profesjonalnych! dzia"a$! prosprzeda*owych,! co! stanowi! korzystn6!
perspektyw&!dla!outsourcingu, w tym dla call/contact center87. Podobn6!szans&!stanowi!sektor!
publiczny,!zw"aszcza!w!obszarze!ksi&gowo'ci!oraz!kadr!i!p"ac. 

Rozwojowi! bran*y! outsourcingu niew6tpliwie! sprzyja"! kryzys! gospodarczy,! który!
wymusi"! na! przedsi&biorcach! bardziej! racjonalne! gospodarowanie! kosztami.! W! okresie!
spowolnienia!gospodarczego!przedsi&biorstwa!ch&tniej!korzystaj6!z!us"ug!firm!zewn&trznych, 
poniewa* dostarczaj6!one!rozwi6za$!optymalizuj6cych!struktur&!kosztów!klientów. 

Instytut Outsourcingu podaje,! *e „…polski rynek outsourcingowy w 2009 roku 
przeszed! powa'n# metamorfoz%. Od momentu pojawienia si% centrów us!ug BPO (Business 
Process Outsourcing) i SSC (Centra Us!ug Wspólnych) na rodzimym rynku, prym wiod!y 
zagraniczne firmy, wprowadzaj#ce standardy przeniesione z innych krajów. W 2009 roku 
zacz%!y pojawia& si% nowe zjawiska $wiadcz#ce o tym, 'e rozwój bran'y osi#gn#! swoj# mas% 
krytyczn#. Centra us!ug zyska!y niezale'no$& i autonomi% i teraz same kszta!tuj# swoj# 
polityk% rozwoju”88. Wzrasta! równie*! zainteresowanie!outsourcingiem w'ród! polskich!
zleceniodawców,! nie! tylko! du*ych! przedsi&biorstw, ale! równie*! firm! z! sektora ma"ych!
i 'rednich!przedsi&biorstw.!Polskie!przedsi&biorstwa!zaczynaj6!docenia-!korzy'ci, jakie daje 
outsourcing.!Powoli!zaczynaj6!zanika-!bariery!mentalne!polegaj6ce!na!obawie!mened*erów!
o obni*enie!poziomu!obs"ugi!klientów!w!przypadku!outsourcingu89.  

Dziedzin6,!która!notuje!szczególnie!dynamiczny wzrost jest outsourcing si"!sprzeda*y. 
Coraz! wi&cej! dzia"aj6cych! na! polskim! rynku! koncernów! FMCG! decyduje! si&! na! oddanie!
w zewn&trzne! zarz6dzanie! swoich! zespo"ów! handlowych.! Ten! trend! pojawi"! si&! równie*!
w telekomunikacji90. Coraz! wi&ksz6! popularno'ci6! cieszy! si&! tak*e!outsourcing procesów!
produkcyjnych,!zarz6dzanie!kadrami!i!procesami!back-office91.  

Z!raportu!Instytutu!Outsourcingu!wynika,!*e!rynek!outsourcingu w Polsce dynamicznie 
wzrasta,! a! sama! bran*a! centrów! us"ug! biznesowych,! przy! zatrudnieniu! ok.! 45! tys.! osób,!
generuje dla polskiej gospodarki ok. 2 mld USD rocznie. Wed"ug! Instytutu! Outsourcingu, 

                                                 
86 Raport. Polski rynek outsourcingu, (2010), Fundacja Instytut Outsourcingu, Warszawa, www.instytut-outsourcingu.pl, z dn. 15.07.2010 r., 
s. 3. 
87 Ibidem, s. 3. 
88 Ibidem, s. 3. 
89 Bogdanowicz I. (2010), Potencja! do wzi%cia, op. cit. 
90 Raport. Polski rynek outsourcingu, op. cit., s. 3. 
91 Back-office to!sfera!dzia"alno'ci!przedsi&biorstwa!lub!instytucji!bez!po'redniego!kontaktu!z!klientami,!np.!produkcja,!ksi&gowo'-,!kadry,!
magazyny. 
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w 2010!roku!rynek!b&dzie!si&!dalej!umacnia".!Przewiduje!si&,!*e!wzrost!rynku!do!ko$ca!2010!
wyniesie minimum 25%92. Daje!to!niezwyk"e!perspektywy!rozwoju sektorowi CC. 

Firmy! 'rednie! i! ma"e! zaczynaj6! interesowa-! si&! us"ugami! outsourcingowymi.! Dzi&ki!
temu! zjawisku! warto'-! rynku! b&dzie si&! stale! zwi&ksza"a.! Dotychczas! panowa"a! opinia,! *e!
z outsourcingiem wi6*e! si&! bardzo! du*e! ryzyko! oparte! na! prze'wiadczeniu,! *e! firma!
realizuj6ca! projekt! nie! b&dzie! rozumia"a! biznesu.! Dobre! do'wiadczenia! zebrane! podczas!
realizacji!projektów!outsourcingowych!w!Polsce!spowodowa"y,!*e!przedsi&biorstwa!przesta"y!
si&!obawia-!anga*owania!w! takie!projekty.!Kolejnym!czynnikiem! jest! coraz!wi&ksza! liczba!
firm!zagranicznych! inwestuj6cych!w!Polsce.!Wi&kszo'-! z!nich!pochodzi!z! regionów,! gdzie!
outsourcing zosta"!doceniony.!Przez!dobre!do'wiadczenia, firma!wchodz6ca!na!polski!rynek!
organizuje prac&!swojego! przedsi&biorstwa w! taki! sam! sposób – czyli! powierzaj6c! cz&'-!
operacji!zewn&trznym!dostawcom93. 

Zgodnie z Raportem o perspektywach sektora BPO w Polsce94, nasz!kraj!jest!atrakcyjn6!
lokalizacj6!dla! inwestorów!z!sektora!BPO,!w! tym!call/contact center,!z!uwagi!na!po"o*enie!
w centrum Europy. Z Raportu wynika, *e! w! skali! 'wiatowej! najbardziej! konkurencyjnymi!
rynkami! dla! Polski! s6! Chiny! i! Indie,! a! w! skali! europejskiej! S"owacja,! Czechy,! W&gry,!
Bu"garia!i!Rumunia.!W!Raporcie!zwraca!si&!uwag&!na!11!miast!w!naszym!kraju!atrakcyjnych!
dla! us"ug! outsourcingowych.! W'ród! nich! w! pi&ciu! ( ód+,! Kraków,! Katowice,! Trójmiasto!
i Wroc"aw)!outsourcing jest! ju*! wysoce! rozwini&ty! i! dzia"aj6 tam liczni inwestorzy, 
a pozosta"e! (Rzeszów,! Bydgoszcz,! Toru$,! Lublin,! Szczecin! i! Pozna$)! posiadaj6! doskona"y!
potencja"! dla! inwestorów! i! okre'lane! s6! mianem! wschodz6cych! gwiazd95. Oceniaj6c! ich!
atrakcyjno'-! uwzgl&dniono! przede! wszystkim! takie! aspekty, jak:! dost&p! do! kadry,! koszty!
pracy, infrastruktur& biznesow6, dost&pno'-! nieruchomo'ci! i! polityk&! w"adz! lokalnych.!
Tabela 8. przedstawia atrakcyjno'-!poszczególnych!miast!z!uwzgl&dnieniem!analizowanych!
czynników,! przy! czym!trend pozytywny pokazany jest jako! strza"ka! skierowana ku! górze,!
trend negatywny – jako!strza"ka!skierowana!w!dó". 

Niestety, w'ród!miast!atrakcyjnych dla outsourcingu us"ug nie!znalaz"y!si&!*adne!miasta!
zlokalizowane! w! województwie! podlaskim.! Niemniej! jednak! rosn6ce! zainteresowanie!
outsourcingiem w'ród! krajowych! i! zagranicznych! przedsi&biorców! stanowi! szans&! dla!
rozwoju sektora call/contact center w Polsce. Wzrost popularno'ci! outsourcingu w naszym 
kraju! jest! du*6! szans6! dla! zewn&trznych! CC.! Aczkolwiek! tendencja! zlecania! us"ug! na!
zewn6trz! dotyczy! raczej! przedsi&biorstw! w! kraju! ni*! w! Polsce! Wschodniej,! nale*y! si&!
spodziewa-,! *e! korzy'ci! z! tego! tytu"u! odnios6! równie*! przedsi&biorcy! województwa!
podlaskiego.! Wydaje! si&,! *e! spo'ród! miast! województwa! podlaskiego! Bia"ystok! móg"by!
pe"ni-! szczególn6! rol&! pod! wzgl&dem!outsourcingu us"ug.! Na! podstawie! analiz!
przeprowadzonych! w! trakcie! realizacji! niniejszego! opracowania! stwierdzi-! mo*na,! *e!
zarówno!dost&p!do!kadry,!jak!i!do!nieruchomo'ci!oraz!koszty!pracy!s6!tu!na!do'-!atrakcyjnym!
poziomie.!Jako!trend!negatywny!nale*y!oceni-!sytuacj&!w!zakresie!dost&pno'ci!infrastruktury!
biznesowej,! za'! dotychczasow6! polityk&! w"adz! nale*y! traktowa-! jako nie! maj6c6! ani!
pozytywnego,!ani!negatywnego!trendu.!W!pozosta"ych!dwóch!miastach:! om*y!i!Suwa"kach!

                                                 
92 Raport. Polski rynek outsourcingu, op. cit., s. 3. 
93 Ibidem, s. 3. 
94 Improving Through Moving. Report on BPO opportunities in Poland, (2008), A Tria Real Estate Partners S.C.A. SICAR, Colliers 
International Poland Sp. z o.o. 
95 Ibidem, s. 1. 
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wyst&puje! natomiast! cz&'ciej! trend! negatywny! w! zakresie! atrakcyjno'ci! pod! wzgl&dem!
outsourcingu us"ug.! 

Tabela 8. Atrakcyjno#& miast pod wzgl%dem outsourcingu us"ug 

Miasto 
Kryteria atrakcyjno#ci  

Dost%p do 
kadry 

Koszty pracy 
Infrastruktura 

biznesowa 
Dost%pno#& 

nieruchomo#ci 
Polityka w"adz 

lokalnych 

+ód* 
     

Kraków  
     

Katowice 
     

Trójmiasto  
     

Wroc"aw 
     

Lublin  
     

Rzeszów 
     

Bydgoszcz 
     

Toru$  
     

Pozna$ 
     

Szczecin 
     

Bia ystok 
     

!om"a  
     

Suwa ki 
     

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie: Improving Through Moving. Report on BPO opportunities in Poland, 
(2008), A Tria Real Estate Partners S.C.A. SICAR, Colliers International Poland Sp. z o.o., s. 3. 
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4.1.2. Czynniki spo"eczne 

4.1.2.1. Styl 'ycia i wzorce konsumpcji spo"ecze$stwa - dokonywanie zakupów za 
po#rednictwem Internetu lub telefonu 

Dynamika otoczenia,! rozwój! technologii! oraz! wi&ksza! mobilno'-! spo"ecze$stwa!
powoduj6! zmiany! w! stylu! *ycia,! prowadz6ce! do! poszukiwania! rozwi6za$! umo*liwiaj6cych!
szybsze!dzia"anie!w!celu!sprawnego! reagowania!na!zmieniaj6ce!si&! trendy.!Prowadzi! to!do!
wzrostu! tempa! *ycia,! co! przek"ada! si&! na! umacnianie! stylu! *ycia! i! wzorców! konsumpcji!
nakierowanych! m.in.! na! szybsze! dokonywanie! zakupów!za! po'rednictwem! takich! narz&dzi, 
jak! Internet! czy! telefon.! O! wi&kszym! zainteresowaniu! konsumentów! nietradycyjnymi!
formami dokonywania zakupów! 'wiadcz6! wyniki! bada$! prezentowane! w!Raporcie 
podsumowuj#cym stan bran'y e-commerce w Polsce. Zgodnie z Raportem, w 2009 roku na 
zakupy! internetowe! Polacy! wydali! 13,43! miliarda! z"otych.! Oznacza! to! wzrost! o! 22=!
w stosunku do roku poprzedniego (w 2008 roku!by"a! to! kwota!11,01!mld!z"otych,!przyrost!
roczny! wyniós"! 39,4=)96. Wzrostowi! o! ok.! 1,45=! uleg"! równie*! udzia"! transakcji!
zrealizowanych!za!po'rednictwem!aukcji! internetowych, osi6gaj6c!poziom!90,31=!warto'ci!
sprzeda*y,!tj.!8,1!mld!PLN.!Roczny!wzrost!w!obrotach!aukcji!wyniós"!25=97.  

W 2008 roku Polacy na zakupy on-line wydali!ponad!11,01!miliarda!z"otych,!co!stanowi!
wzrost! o! 39,4=! w!porównaniu! do! roku!poprzedniego.! Udzia"! transakcji! zrealizowanych! za!
po'rednictwem!aukcji! internetowych!(C2C,!B2C)!wzrós"!o!ok. 1,9 punktu procentowego, do 
poziomu! 58,89=! warto'ci! sprzeda*y! (9,480! mld! PLN).! Tym! samym! za! po'rednictwem!
sklepów!internetowych!(B2C) wydanych na zakupy on-line zosta"o!41,14=!pieni&dzy,!czyli!
4,53 mld PLN98. W!stosunku!do!lat!poprzednich!wydatki!Polaków!za!po'rednictwem!platform!
aukcyjnych! wzrasta"y! o! 41=,! 53=,! 99=! i! ;5=! odpowiednio! w!latach 2008, 2007, 2006 
i 200599. Tempo wzrostu jest relatywnie wysokie, aczkolwiek znacznie ni*sze!ni*!w!okresach!
ubieg"ych!(wykres 7.). Za!po'rednictwem!sklepów!internetowych (B2C) w 2009 roku Polacy 
wydali 5,33 mld PLN, co oznacza wzrost roczny o 17,66%100. W poprzednich latach wzrost 
roczny! wyniós"! 30,5=,! 73,5=,! 53,8=! i! 32,9=! odpowiednio! w!latach 2008, 2007, 2006 
i 2005101. 

Wielko'-! sprzeda*y! produktów! kupionych! pod! wp"ywem!Internetu, ale poza nim, 
wynosi"a!w!200;!oko"o!29!mld!z" (w 2008 ok. 17 mld z",!wzrost!o!prawie!90=).!Nale*y!si&!
spodziewa-!dalszego!znacznego!wzrostu!tej!warto'ci102. 

 

                                                 
96 Raport podsumowuj#cy stan bran'y e-commerce w Polsce w roku 2009, (2009), Stowarzyszenie Marketingu!Bezpo'redniego, Warszawa, 
www.smb.pl, s. 2. 
97 Polski rynek e-commerce, (2010), Stowarzyszenie!Marketingu!Bezpo'redniego,!Warszawa, www.smb.pl, s. 1. 
98 Raport podsumowuj#cy stan bran'y e-commerce…, op. cit., s. 2. 
99 Polski rynek e-commerce…, op. cit., s. 1. 
100 Raport podsumowuj#cy stan bran'y e-commerce…, op. cit., s. 2. 
101 Polski rynek e-commerce, op. cit., s. 1. 
102 Raport podsumowuj#cy stan bran'y e-commerce…, op. cit, s. 3. 
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Wykres 7. Warto#& polskiego rynku e-commerce wg Stowarzyszenia Marketingu 
Bezpo#redniego (dane w mln z") 

 

?ród"o:! Polski rynek e-commerce,! (2010),! Stowarzyszenie! Marketingu! Bezpo'redniego,! Warszawa,!
www.smb.pl, s. 1. 

Obecnie w Europie Zachodniej z! mo*liwo'ci! dokonywania! zakupów! przez! Internet!
korzysta!ju*!ponad!80=!internautów.!Najch&tniej!nabywane!s6!ksi6*ki!i!odzie*,!a!tak*e!sprz&t!
elektroniczny!i!kosmetyki.!Polacy!przez!Internet!kupuj6!najwi&cej!ksi6*ek, odzie*y i obuwia, 
natomiast! w! dalszej! kolejno'ci! kosmetyki,! sprz&t! sportowy! i! turystyczny! oraz! telefony!
komórkowe.! Zwi&ksza! si&! liczba! kupuj6cych! sprz&t! AGD,! bi*uteri&,! artyku"y! wyposa*enia!
domu i hobbystyczne. Internet stanowi atrakcyjne udogodnienie w procesie dokonywania 
zakupów,!nie!tylko!za!wzgl&du!na!wygod&,!dost&pno'-!o!ka*dej!porze,!czy!oszcz&dno'-!czasu!
tak! istotn6! przy! obecnym! stylu! *ycia,! ale! tak*e! ze! wzgl&du! na! mo*liwo'-! zasi&gania!
obiektywnych!informacji!u"atwiaj6cych!podejmowanie!decyzji!o!zakupie. 

Jak! pokazuj6! badania! przeprowadzone! na! zlecenie! MasterCard! przez! firm&! badawcz6!
The Future Laboratory w 2009 roku, w! Polsce! ro'nie! klasa! 'rednia,! grupa! ludzi!
wykszta"conych,!dobrze! sytuowanych,! zarabiaj6cych! rocznie!od!99!tys. do!220! tys.! z"otych!
brutto.! Badacze! przewiduj6,! *e! w! du*ej! mierze! to! w"a'nie! ta! grupa! b&dzie! w! najbli*szych!
latach!kszta"towa-!zachowania!konsumenckie! i!preferencje!pozosta"ych!Polaków,!stanowi6c!
akcelerator! i! wyznacznik! trendów!konsumpcjonizmu.! Nale*y! zaznaczy-,! *e! przedstawiciele!
polskiej! klasy! 'redniej! to! grupa! ch&tnie! dokonuj6ca! zakupów! za! po'rednictwem! sklepów!
internetowych.! Ponadto! a*! 80=! przedstawicieli! klasy! 'redniej! deklaruje,! *e! korzysta!
z Internetu!cz&'ciej!ni*!w!2008!roku103. 

Wzrost! zainteresowania! Internetem! w! wymiarze! pozazawodowym! potwierdzaj6!
równie*!wyniki!bada$!CBOS.!W 2008 roku 52=!badanych!przyzna"o,!*e!korzysta!z!Internetu!
w celach pozazawodowych.!W!latach!poprzednich!odsetek!ten!by"!ni*szy!i!wyniós"!40=!oraz!
35% odpowiednio w 2007 i 2006 r. Ponadto,! aktywno'-! internetowa! by"a! w! 2008! roku!

                                                 
103 Anam R. (2010), Ro$nie polska klasa $rednia, www.egospodarka.pl, z dn. 10.06.2010 r. 
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wi&ksza!ni*!w!ubieg"ych!latach!(od!roku!2007!wzrost!o!12=,!od!2009!– o 17%)104. Okazuje 
si&,!*e korzystanie z Internetu w!celach!pozazawodowych!jest!silnie!zró*nicowane!spo"ecznie!
i!zale*y!przede!wszystkim!od!wieku!i!wykszta"cenia.!M"odsi!badani!cz&'ciej!"6cz6!si&!z!sieci6,!
dotyczy! to! równie*! osób! z! wy*szym! wykszta"ceniem! i! pozycj6! zawodow6.! Ponadto!
internautów!jest!znacznie!wi&cej!w!miastach,!a!wi&ksz6!ich!cz&'-!stanowi6!m&*czy+ni105.  

Popularno'-! Internetu! jako! narz&dzia! umo*liwiaj6cego! dokonywanie zakupów!
potwierdzaj6! tak*e! wyniki! badania!przeprowadzonego przez Pentor Research International 
w ramach trzeciej edycji Plebiscytu Mistrz Handlu i Us!ug MasterCard 2009. Zgodnie 
z wynikami badania, 37=!respondentów!potwierdzi"o,!*e!korzysta"o!z!portali!aukcyjnych.!Co!
istotne, w! przewa*aj6cej! wi&kszo'ci! by"o! to! Allegro! (39=! wskaza$),! a! za! nim! ebay! (7=)!
i aukcje24.pl (6%). 19=! respondentów! przyzna"o,! *e! korzystaj6! z!internetowych 
porównywarek!cenowych,!najcz&'ciej!wybieraj6c!Ceneo!(11=!wskaza$)106. 

Internet!okazuje!si&!by-!znacznie!popularniejszy!w!kontek'cie!dokonywania!zakupów!
ni*! telefon.! Z! badania! zrealizowanego! przez! Ipsos na zlecenie Fundacji Obserwatorium 
Zarz6dzania! wynika,! *e! 80=! Polaków! nigdy! nie! korzysta! z! ofert! kupna! sk"adanych! przez!
telefon.! W! ci6gu! ostatniego! roku! zaledwie! ;=! Polaków! zakupi"o! (przynajmniej! jeden! raz)!
produkty! i! us"ugi!oferowane! telefonicznie,!najcz&'ciej!by"y! to:!us"ugi! telefonii! komórkowej!
i stacjonarnej,! ubezpieczenia! oraz! us"ugi! bankowe.! Jednocze'nie! prawie! po"owa!
konsumentów!nie!otrzyma"a!w!ci6gu!ostatnich!12!miesi&cy!*adnej!telefonicznej!oferty!zakupu!
produktu!lub!us"ugi107.  

Umacnianie!si&! „szybkiego!stylu! *ycia” zwi&ksza!popularno'-!korzystania z telefonu, 
ale przede wszystkim Internetu,!jako!narz&dzia!umo*liwiaj6cego!dokonywanie zakupów!oraz!
za"atwianie! ró*nego! rodzaju! spraw.! Internet! stanowi! istotne!narz&dzie!wsparcia!call/contact 
center,! st6d te*! analizowane! tendencje! powinny! korzystnie! oddzia"ywa-! na! sektor!CC nie 
tylko w Polsce! i! na! 'wiecie,! ale! równie*!w!województwie!podlaskim.!Przy! tym!nie!nale*y!
obawia-!si&!mo*liwo'ci!wyparcia!us"ug!centrów!przez!us"ugi!'wiadczone!przez!Internet.!!! 

4.1.2.2. -wiadomo#& nowych technologii teleinformatycznych w#ród przedsi%biorstw 

Funkcjonowanie!w!warunkach!gospodarki!konkurencyjnej!zmusza!przedsi&biorców!do!
nieustannego!poszukiwania!sposobów!na!osi6gni&cie!wzrostu!efektywno'ci!i!uzyskanie coraz 
to nowych przewag konkurencyjnych. Niew6tpliwie!jednym!ze!sposobów!wyró*nienia!si&!jest!
wdro*enie!nowych!technologii.!Wed"ug!raportów!Komisji!Europejskiej,!Polska!zajmuje!nadal!
jedno z ostatnich miejsc w UE w zakresie stosowania nowoczesnych technologii, 
wyprzedzaj6c! pod! tym! wzgl&dem! jedynie! Bu"gari&. O! 'wiadomo'ci! nowoczesnych!
technologii informatycznych (IT) oraz!rezultatów!ich!stosowania!mo*e!'wiadczy-!Wska+nik!
Koniunktury Informatycznej (MSI). Warto'-!MSI!w!sierpniu!2007!roku spad"a!do!poziomu!
1,97, niemniej jednak by"a!tylko!nieznacznie!ni*sza!od!rekordowego!wyniku!z!listopada!2009!
roku (2,01)108 (tabela 9.).  

                                                 
104 Co zmieni!o si% w stylu 'ycia Polaków w ostatnim dwudziestoleciu?, (2009), CEBOS, Warszawa, s. 9. 
105 Ibidem, s. 10. 
106 www.mastercardworldwide.com, z dn. 11.06.2010 r. 
107 Telemarketing w praktyce,!(2008),!Fundacja!Obserwatorium!Zarz6dzania,!IPSOS, Warszawa. 
108 MS Indeks wska*nik koniunktury informatycznej, Raport z 16. edycji bada", (2007),  Stowarzyszenie Komputer w Firmie, Microsoft, 
SGH, Warszawa, s. 3. 
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Tabela 9. MS Indeks – wska*nik koniunktury  

Wska*nik cz!stkowy  
Lata 

2003 2004 2005 2006 2007 
XI XI XI XI VIII 

Zmiana!stanu!zasobów!IT!w!firmie 2,12 2,14 2,53 2,56 2,41 
Wp"yw!inwestycji!w!IT!na!przychody 1,42 1,27 1,77 1,75 1,7 
Wp"yw!inwestycji!w!IT!na!koszty 0,00 1,40 1,59 1,58 1,45 
Wska+nik!MSI 1,61 1,80 1,93 2,01 1,97 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie:!MS Indeks wska*nik koniunktury informatycznej, Raport z 16. edycji 
bada", (2007), Stowarzyszenie Komputer w Firmie, Microsoft, SGH, Warszawa, s. 16. 

Warto'-! MSI 'wiadczy! o! wysokim! poziomie optymizmu! informatycznego! w"a'cicieli!
firm, a co za tym idzie o stosunkowo wysokiej! 'wiadomo'ci! nowoczesnych! technologii. 
Aczkolwiek!wska+nik!zagregowany!przyj6"!wysok6!warto'-,!nale*y!zaznaczy-,! *e obni*y"y!
si&! warto'ci! siedmiu! spo'ród! dziewi&ciu! jego! wska+ników! cz6stkowych.! Najbli*szy!
dotychczasowej! warto'ci! maksymalnej! by"! wska+nik! spodziewanego! popytu! na!
oprogramowanie,!wspó"graj6cy!ze!stosunkowo!wysokimi!warto'ciami!wska+nika!popytu!na!
sprz&t!i!us"ugi!IT.! 

Z! punktu! widzenia! 'wiadomo'ci! nowych! technologii! w'ród! przedsi&biorców,! na!
szczególn6!uwag&!zas"uguje!kszta"towanie!si&!wska+ników!okre'laj6cych!zmiany!zasobów!IT!
w przedsi&biorstwie! oraz! ocen&! wp"ywu! IT! na! poziom! kosztów! i! przychodów! firm. Od 
listopada 2006 roku nieznacznie! zmniejszy"! si&! udzia"! firm,! które! raportowa"y! przyrost!
zasobów! IT,! jednak! w! sierpniu! 2007! roku nadal! wi&kszy! by"! udzia"! przedsi&biorstw!
odnotowuj6cych!wzrost!zasobów! IT! (prawie!59=!ankietowanych),!ni*! tych,!w!których!stan!
ten!si&!nie!zmieni"!na!przestrzeni!minionego!kwarta"u!(nieca"e!43=)109. W 2007 roku niemal 
70=!ankietowanych!przedsi&biorstw!nie!dostrzega"o!wp"ywu!IT!na!wzrost!przychodów!firmy, 
nieco!ponad!92=!nie!zauwa*y"o!równie*!pozytywnego!wp"ywu!na!poziom!kosztów.!W!obu!
przypadkach! (przychodów! i! kosztów)! przesuni&cie! w! stron&! odpowiedzi! neutralnych! (brak!
jakiejkolwiek! zmiany! lub! niemo*liwo'-! oceny! jej! kierunku)! nast6pi"o!kosztem odpowiedzi 
pozytywnych. Niemal! tyle! samo! respondentów! (ok.! 20=)! twierdzi"o,! *e! nowoczesne!
technologie!przyczyniaj6!si&!do!zwi&kszenia!przychodów!i!do!zmniejszenia!kosztów110. Mimo 
zwi&kszania! si&! liczby! przedsi&biorców! b&d6cych! zdania,! *e! stosowanie! nowoczesnych!
technologii! IT! nie! wywo"uje! wp"ywu! ani! na! przychody, ani! na! koszty! firmy,! nale*y!
zaznaczy-,! *e! w! znacznym! stopniu! zmniejszy"! si&! odsetek! przedsi&biorstw! deklaruj6cych!
niekorzystny! wp"yw! stosowania! nowoczesnych! technologii! IT! na! przychody! i! koszty.!
W rezultacie!zarówno!wska+nik!wp"ywu!inwestycji!IT!na!przychody, jak!i!wska+nik!wp"ywu!
inwestycji IT na koszty firmy w okresie od lipca 2004 do lipca 2007! wzrós"! odpowiednio!
z 1,21% do 1,7% w!przypadku!przychodów!oraz!z!1,2% do 1,45% w!przypadku!kosztów111. 
Dowodzi to! rosn6cej! 'wiadomo'ci! korzy'ci! stosowania! nowoczesnych! technologii! w'ród!
przedsi&biorców. 

                                                 
109 Ibidem, s. 6. 
110 Ibidem, s. 9. 
111 Ibidem, s. 16. 
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Wi&ksza!'wiadomo'-!nowoczesnych!rozwi6za$!IT!kreuje!na!nie!popyt.!Oceny!wzrostu!
zapotrzebowania na sprz&t,! us"ugi!oraz!oprogramowanie!w!stosunku!do!ubieg"ego!kwarta"u!
zaprezentowano w tabeli 10.  

Tabela 10. Przewidywany popyt na sprz%t, us"ugi IT i oprogramowanie zg"aszany przez 
firmy w stosunku do ubieg"ego kwarta"u 

Trend XI 2003 XI 2004 XI 2005 XI 2006 VIII 2007 

Przewidywany popyt na sprz%t i us"ugi IT w stosunku do ubieg"ego kwarta"u 

Popyt!wzro'nie 37,81% 35,84% 46,54% 51,35% 47,12% 
Popyt!b&dzie!bez!zmian 59,69% 59,54% 48,08% 44,42% 49,23% 
Popyt zmaleje 2,50% 4,62% 5,38% 4,23% 3,65% 

Przewidywany popyt na oprogramowanie w stosunku do ubieg"ego kwarta"u 

Popyt wzro'nie 39,38% 38,54% 47,12% 49,42% 48,27% 
Popyt!b&dzie!bez!zmian 58,75% 59,15% 47,12% 46,54% 48,08% 
Popyt zmaleje 1,88% 2,31% 5,77% 4,04% 3,65% 

?ród"o: opracowanie!w"asne!na!podstawie: MS Indeks wska*nik koniunktury informatycznej, Raport z 16. edycji 
bada", Stowarzyszenie Komputer w Firmie, Microsoft, SGH, Warszawa,!wrzesie$!2007!r.,!s.!11-12. 

Okazuje!si&,!*e!odsetek!przedsi&biorców!przewiduj6cych!spadek!popytu!na!technologie!
IT! stanowi"! mniej! ni*! 4=.! Wi&kszy! popyt! prognozowa"a prawie! po"owa! badanych.!
W porównaniu!do!poprzednich!okresów!wyra+nie!wida-!tendencj&!wzrostu!zapotrzebowania!
na!technologie!IT!w'ród!przedsi&biorców,!co!niew6tpliwie!wynika!z!obszerniejszej!wiedzy!na!
ich temat. 

Mimo! rosn6cej! 'wiadomo'ci! nowoczesnych! technologii,! przedsi&biorstwa! napotykaj6!
wiele barier ich implementowania. Nale*6!do!nich!przede!wszystkim112: brak wystarczaj6cych!
nak"adów! finansowych,! nieumiej&tno'-! dopasowania! dost&pnych! rozwi6za$! IT! do! potrzeb!
w firmie,! niedostateczne! umiej&tno'ci! pracowników,! brak! dost&pnych! us"ug szkoleniowych 
i doradczych,! trudno'ci! zwi6zane! z! adaptacj6! nowego! rozwi6zania,! bariery! prawne,!
organizacyjne i intelektualne, ryzyko braku zwrotu z inwestycji.  

To!wszystko! powoduje,! *e! nawet! 'wiadomi! innowacyjnych! rozwi6za$! przedsi&biorcy!
cz&sto!nie!posiadaj6!odpowiedniego!potencja"u, aby!je!wdra*a-. Problem ten dotyczy przede 
wszystkim! przedsi&biorstw! ma"ych. Zgodnie ze statystykami G"ównego! Urz&du!
Statystycznego, najwi&kszy! odsetek! przedsi&biorstw! posiadaj6cych! infrastruktur&! IT! nale*y!
do! grupy! 'rednich i! du*ych! firm,! zatrudniaj6cych! powy*ej! 50! pracowników.! Podobna!
sytuacja! ma! miejsce,! je*eli! chodzi! o! wykorzystanie!Internetu przez! grupy! przedsi&biorstw.!
Prawie! ka*de! 'rednie! i! du*e! przedsi&biorstwo! ma! dost&p! do!Internetu, natomiast! w'ród!
ma"ych a*! 24=! nie posiada! takiego! dost&pu113. Cho-! zdecydowana! wi&kszo'-! polskich!
przedsi&biorców! deklaruje! powszechne! zastosowanie komputerów! i! Internetu! w! firmie,! ich!
efektywne!wykorzystanie!wci6*!utrzymuje!si&!na!niezadowalaj6cym!poziomie.!Internet!s"u*y!
g"ównie! do! komunikacji (95% odpowiedzi). Przedsi&biorstwa! u*ywaj6! Internetu! przede!

                                                 
112 Mazur J. (2007), Ocena uwarunkowa" wdra'ania innowacyjnych narz%dzi informatycznych w przedsi%biorstwach, Wy*sza! Szko"a!
Biznesu,!Nowy!S6cz,!s.!9. 
113 Krzykawski R. (2007), Znaczenie technologii informacyjnych w polskich przedsi%biorstwach, Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie, 
Kraków,!s.!14.! 
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wszystkim!w!celu!korzystania!z!poczty!elektronicznej,!a!w!ograniczonym!zakresie!korzystaj6!
z!mo*liwo'ci!sk"adania!zamówie$,!sprzeda*y!czy!szerszego!wykorzystania!specjalistycznego!
oprogramowania w firmie, np.!do!zarz6dzania!procesem!dostaw114. Wed"ug!danych!Eurostatu,!
w 2007 roku zaledwie! 13=! polskich! firm! dokonywa"o! zakupów! on-line,! a! nieca"e! 10=!
prowadzi"o! sprzeda*! on-line. Ponadto! tylko! oko"o! 44= firm posiada w"asne strony 
internetowe115. W wi&kszo'ci!nie!oferuj6!one!mo*liwo'ci!dokonania!elektronicznie!zakupów,!
a! jedynie! dostarczaj6! podstawowych! informacji! dotycz6cych! lokalizacji! i! kontaktu!
z przedsi&biorstwem.!Zastosowanie funkcji transakcyjnej strony internetowej firmy jest 
bardzo rzadkie, niezale*nie! od! bran*y.! Spó"ki! reprezentuj6ce! bran*e! nowoczesne,!
tj. informatyczn6! czy! telekomunikacyjn6,! nie!wykorzystuj6! tej! funkcji! na! swoich! witrynach!
www w oczekiwanym stopniu. Pozytywnie! wyró*niaj6! si&! jedynie! bran*a! bankowa! oraz!
ubezpieczeniowa,! które! na! tle! pozosta"ych! stosuj6! zawsze! co! najmniej! kilka! narz&dzi!
transakcyjnych, m.in. zamawianie produktu b6d+ katalogu on-line! czy! subskrypcj&  
e-biuletynów116.  

Wyniki! bada$! pokazuj6,! *e! przedsi&biorcy! aczkolwiek! 'wiadomi! potencja"u,! jaki!
Internet i inne technologie!IT!oferuj6!dziedzinie!marketingu,!nie!wykorzystuj6!tego!w!sposób!
zadowalaj6cy. Technologi6,! któr6! stosuje! si&! najcz&'ciej! w! polskich! firmach,! jest! us"uga!
poczty!elektronicznej,! z! kont! korzysta!ponad!po"owa!przedsi&biorstw.!W!dalszej! kolejno'ci!
wykorzystywana!jest!wewn&trzna!sie-!komputerowa117. 

Stosunkowo du*a 'wiadomo'-! technologii! IT! oraz! powa*ne! bariery! ich! wdra*ania, 
wynikaj6ce! z! konieczno'ci ponoszenia! wysokich! nak"adów! finansowych, stwarzaj6!
mo*liwo'ci! rozwoju! sektora! call/contact! center. Firmy 'wiadcz6ce! us"ugi!CC posiadaj6!
odpowiednie! zaplecze! techniczne,! oprogramowanie! i! kadr&.! Coraz! cz&'ciej! oferuj6! równie*!
swoim!klientom!us"ugi!typu!back-office. 

4.1.3. Czynniki mi%dzynarodowe 

4.1.3.1. Popyt na us"ugi CC na rynkach zagranicznych 

Popyt!na!us"ugi call/contact center stale!ro'nie,!szczególnie!w!Stanach!Zjednoczonych!
oraz! w!Europie! Zachodniej,! co! wynika! z! szerokiego! dost&pu! do! nowoczesnych technologii 
oraz! umacniania! si&! stylu! *ycia! nastawionego! na! dokonywanie! zakupów! bez! konieczno'ci!
wychodzenia z domu. 

Zgodnie!z!wynikami!bada$, prezentowanymi w raporcie Impact of Trends in Offshore 
Contact Center Services Market, popyt!na!us"ugi!sektora!call/contact center w!Europie!b&dzie!
dalej! wzrasta",! a! co! za! tym! idzie! nale*y! spodziewa-! si&! coraz! wi&kszego! zainteresowania 
takimi lokalizacjami, jak Indie, Filipiny oraz Europa Wschodnia (w tym Polska). 
W lokalizacjach tych Everest Research Institute przewiduje roczny wzrost na poziomie nawet 
30%118.  

                                                 
114 Kierunki inwestowania w nowoczesne technologie w przedsi%biorstwach MSP, Raport z badania ankietowego, (2007), Pentor Research 
International,!Instytut!Bada$!nad!Gospodark6!Rynkow6, Polska!Agencja!Rozwoju!Przedsi&biorczo'ci,!Warszawa,!s.!11. 
115 Bordzicki T., Dzier*anowski M., Szultka S., W"och A. (2006), Przegl#d opracowa" dotycz#cych innowacyjno$ci ma!ych i $rednich 
przedsi%biorstw, Instytut!Bada$!nad!Gospodark6!Rynkow6,!Gda$sk,!s.!5. 
116 Mazurek G. (2006), Marketing internetowy w polskich spó!kach gie!dowych, Raport badawczy,!WSPiZ!im.!L.!Ko+mi$skiego,!Warszawa,!
s. 17. 
117 Ibidem, s. 17-18. 
118 Impact of Trends in Offshore Contact Center Services Market, (2008), Everest Research Institute, s. 23. 
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Badania! przeprowadzone! przez! ekspertów! firmy! Gartner! dowodz6,! *e w! najbli*szych!
latach!zapotrzebowanie!firm!zachodnich!na!us"ugi!outsourcingu obs"ugi!klienta!b&dzie!ros"o!
w tempie nawet 50% rocznie119. 

Prognozy! napawaj6! optymizmem,! bowiem! wzrost! popytu! na! us"ugi! CC! w! krajach!
rozwini&tych! stwarza! szans&! na! lokowanie! CC! przez zagranicznych! inwestorów! równie*!
w Polsce,! w! tym! tak*e! w! województwie! podlaskim. Istnieje tak*e! mo*liwo'-! oferowania!
us"ug!podmiotom!zagranicznym!przez!polskie!wieloj&zyczne!centra. 

4.2. Czynniki poda'owe  

4.2.1. Czynniki ekonomiczne 

4.2.1.1. Tempo wzrostu rynku 

Du*a!dynamika!wzrostu!rynku!call/contact center w!Polsce!wynika!z! faktu,!*e! jest!on!
stosunkowo! m"ody.! Pierwsze! tego! typu! inicjatywy! mia"y! swój! pocz6tek! dopiero! w! latach!
1997/;8.!Relatywnie!krótki okres funkcjonowania rynku call/contact center w Polsce sprawia, 
*e!jakiekolwiek!próby!jego!oszacowania!s6!trudne.!Wed"ug!IRE,!w!2001 roku dzia"a"o!oko"o 
200 wszystkich call/contact center (zarówno!wewn&trznych, jak! i!zewn&trznych).!Na!koniec!
2007 roku IRE,! Datamonitor! oceni"y! warto'-! us"ug!CC w Polsce na! oko"o! 20! mln! euro,!
tj. 858 mln! z".!  6czn6! liczb&! stanowisk! oszacowano! na! 9.000, przy czym zidentyfikowano 
70 firm!'wiadcz6cych!outsourcing us"ug!call/contact center120. W!ci6gu!dwóch!ostatnich!lat,!
w miejsce!firm,!które!znikn&"y!z!rynku!(37!przedsi&biorstw)!powsta"o!18!nowych!podmiotów,!
obs"uguj6cych!przede!wszystkim!telesprzeda*.!Spo'ród!obecnych!w!tej!bran*y!spó"ek,!jedynie!
oko"o! 10! ma!ponad! 200! stanowisk.! Oznacza! to,! *e! w!Polsce! wci6*! dzia"a!niewielka! liczba!
podmiotów!posiadaj6cych!doskonale!wyszkolon6!kadr&,!szeroki!wachlarz!us"ug!oraz!zaplecze!
sprz&towe! na! odpowiednim! poziomie.!Wed"ug! raportu!opublikowanego! przez! Datamonitor,!
dalszy!rozwój!segmentu!CC!powinien!utrzyma-!si&!na!poziomie!oko"o!15=!w!skali!roku121. 

Estymacji! wielko'ci! sektora!CC w! Polsce! mo*na! dokona-! przez! pryzmat! tempa!
przyrostu liczby stanowisk CC.! Z! bada$! MasterPlan! prowadzonych! pod! patronatem!
Stowarzyszenia!Managerów!Call!Center!wynika,!*e!sektor!rozwija!si&!dynamicznie.!Mi&dzy!
rokiem! 2005! a! 2009! tempo! przyrostu! stanowisk! w! wewn&trznych! i outsourcingowych  
CC!wynios"o!23,2=,!podczas!gdy!w! latach!2009! i!2007!– 35,7=.!W!porównaniu!do! tempa!
wzrostu PKB w Polsce, przyrost liczby stanowisk w CC by"! 3,;! oraz! 9,5raza szybszy, 
odpowiednio w okresach 2005-2006 i 2006-2007 (wykres 8.)122. 

Nieco inne informacje! udost&pnia! Datamonitor.! Z! danych! firmy! wynika,! *e! tempo!
przyrostu! stanowisk! mi&dzy! 2009! i! 2007! rokiem! wynosi"o! jedynie! 13,8=! i! by"o! blisko! 
2,58raza wolniejsze, ni*! oszacowano! w! badaniu! MasterPlan123.! Rosn6cy! wska+nik! tempa!
przyrostu liczby stanowisk!oznacza,!*e!sektor!rozwija!si&!w!Polsce!dosy-!szybko.! 

                                                 
119 Waszczuk P. (2007), Us!ugowe zag!%bie, „Computerworld” z 16.10.2007 r., s. 11. 
120 Bogdanowicz I. (2010), Potencja! do wzi%cia, op. cit. 
121 Rochalski K. (2010), Call Center w Polsce, www.callcenternews.pl, z dn. 03.07.2010 r. 
122 Kostecki M.J. (2008), Tempo wzrostu call centers w Polsce, op. cit., s. 4. 
123 Maciejewski A. (2008), B#d*my w kontakcie,!„Computerworld”, z dn. 15.04.2008 r., s. 8. 
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Wykres 8. Tempo przyrostu stanowisk w polskich call center oraz przyrostu PKB 
w porównaniu z rokiem poprzednim 

 

?ród"o:! opracowanie! w"asne! na! podstawie!badania przeprowadzonego przez MasterPlan pod patronatem 
Stowarzyszenia! Managerów! Call! Center! [w:]!Kostecki M.J. (2008), Tempo wzrostu call centers w Polsce, 
MasterPlan, Warszawa.  

Szybki! wzrost! bran*y! sprzyja! pojawianiu! si&! nowych! trendów.! Uwidacznia! si&!
tendencja! specjalizacji! us"ug,! a! tak*e! rozwój outsourcingu124. Du*6! szans&! na! budowanie!
swojej! pozycji! w! sektorze! maj6! przedsi&biorstwa oferuj6ce! kompleksowe! us"ugi! zwi6zane!
równie*! z! obs"ug6! typu!back-office.! Ca"o'ciowa! oferta! jest! szans6! na! odró*nienie! si&! od!
konkurencji,! a! tak*e! mo*liwo'ci6! zaprezentowania klientom innowacyjnego pakietu 
rozwi6za$125. Ponadto!obserwuje!si&!ograniczanie!funkcjonowania!wewn&trznych!CC,!czego!
konsekwencj6! jest! przechodzenie! firm! na!outsourcing126. Centra typu in-house sta"y! si&!
praktycznie! standardowym! wyposa*eniem! wi&kszo'ci! banków,! operatorów! sieci! telefonii!
komórkowej,! jak! równie*!znacznej!cz&'ci! firm!ubezpieczeniowych.!W!tych!bran*ach!raczej!
nie! nale*y! spodziewa-! si&! dalszego! przyrostu! wewn&trznych! CC.! Chocia*! outsourcingowe!
CC! nadal! stanowi6! nik"y! odsetek! (15=),! to! w"a'nie! tego! typu! centra! b&d6! rozwija-! si&!
szczególnie!dynamicznie127.  

Aczkolwiek rynek CC w! Polsce! wzrasta! dynamicznie,! nie! mo*na! tego! powiedzie-!
o sektorze call/contact center w! województwie! podlaskim,! gdzie! funkcjonuj6! zaledwie!
3 zewn&trzne!centra!oraz!kilka!podmiotów!posiadaj6cych!infolinie!lub!kilka!stanowisk!CC na 
w"asny! u*ytek.! Przy! tym,! outsourcingowe! podlaskie! centra! to! firmy!zazwyczaj nie 
posiadaj6ce!profesjonalnego!sprz&tu i oprogramowania, wyposa*one!zazwyczaj w mniej!ni* 
50! stanowisk.! Szans&! na! rozwój sektora stanowi zainteresowanie zagranicznego inwestora 
mo*liwo'ciami!stworzenia!centrum!w!regionie.!Poza!tym!perspektywy!wzrostu!s6!s"abe.   

                                                 
124 Kasprzak A. (2010), Dojrzewaj#ce rynki-bazy danych i call center,  www.brief.pl, z dn. 17.06.2010 r. 
125 Rochalski K. (2010), Call Center w Polsce, op. cit. 
126 Sikora K. (2010), Rynek call center, www.outsourcing.com.pl, z dn. 10.06.2010 r. 
127 Wieczorek K. (2006), Rynek contact center uro$nie dzi%ki bankom i telekomom, „Puls!Biznesu” z 02.03.20006 r. 
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4.2.1.2. Finansowanie z funduszy Unii Europejskiej 

Rozwojowi sektora call/contact center niew6tpliwie!mo*e!sprzyja-!unijna perspektywa 
finansowa na lata 2007-2013!otwieraj6ca!mo*liwo'-!uzyskania!dofinansowania!na!projekty!
z zakresu!centrów!Shared Services i Business Process Outsourcing128.  

W ramach Programu Operacyjnego Innowacyjna Gospodarka (PO IG) na lata 2007-
2013! wprowadzone! zosta"o!Dzia"anie! 4.5.2! Wsparcie! inwestycji! o! du*ym znaczeniu dla 
gospodarki – wsparcie inwestycji w sektorze us"ug! nowoczesnych,! skupiaj6ce! si&!
w szczególno'ci! na! dofinansowaniu! dzia"alno'ci!Shared Services Center (SSC). Zgodnie 
z za"o*eniami! PO! IG,! pomoc! mo*e! zosta-! przyznana! wówczas,! gdy! wsparcie! dotyczy!
wy"6cznie! inwestycji! pocz6tkowej,! czyli! zwi6zanej! z:! utworzeniem! nowego! zak"adu,!
rozbudow6! istniej6cego! zak"adu,! dywersyfikacj6! produkcji! zak"adu! poprzez! wprowadzenie!
nowych dodatkowych produktów/us"ug! lub! zasadnicz6! zmian6! dotycz6c6! ca"o'ciowego!
procesu!produkcyjnego!istniej6cego!zak"adu129. 

W! przypadku! centrów! SSC,! do! których! mo*na! zaliczy-!call/contact center typu  
in-house, warunkiem koniecznym, aby! ubiega-! si&! o! 30=! dofinansowania! inwestycji! by"o!
utworzenie co najmniej 200 nowych miejsc pracy. Niestety, w!miar&!powstawiania!kolejnych!
wersji!dokumentów!programowych,!zmienia"!si&!zakres!wspieranych!inwestycji.!Ostatecznie!
ze!wsparcia!wykluczone!zosta"y!inwestycje!w!formie!call/contact center. Najprawdopodobniej 
sta"o!si&! tak,!poniewa*!by"y!one!postrzegane!przez!Ministerstwo!Gospodarki! jako!najmniej 
innowacyjne spo'ród!wspieranych!rodzajów!SSC.!Z!drugiej! jednak!strony,!dzi&ki!post&powi!
technologii! m.in.! telefonii! internetowej,! CC! sta"y! si&! raczej centrami kontaktowymi 
nieuzale*nionymi! wy"6cznie! od! telefonów,! ale! otwartymi! na! kontakt! z! klientem! przy!
wykorzystaniu! ró*nych! form! komunikacji,! w! tym! wynikaj6cych! bezpo'rednio!
z nowoczesnych technologii. Niemniej jednak, w rozporz6dzeniu Ministra Gospodarki z dnia 
2 kwietnia 2008 roku w sprawie udzielania pomocy finansowej dla nowych inwestycji 
o du*ym! znaczeniu! dla! gospodarki! w! ramach! Programu! Operacyjnego! Innowacyjna!
Gospodarka 2007-2013, które!stanowi program pozwalaj6cy!na udzielanie pomocy w ramach 
Poddzia"ania 4.5.2 PO IG, SSC zdefiniowano jako „…wewn%trzn# lub zewn%trzn# jednostk% 
przejmuj#c# cz%$& zada" lub procesów przedsi%biorstwa z zakresu finansów, ksi%gowo$ci, 
zarz#dzania zasobami ludzkimi, administracji, logistyki, zaplecza bankowego 
i ubezpieczeniowego (back-office), bada" rynkowych, wsparcia technologii informacyjnych 
i komunikacyjnych (IT), charakteryzuj#c# si% optymalizacj# (redukcj#) kosztów i popraw# 
jako$ci danej us!ugi danego przedsi%biorstwa”. W! tak6! definicj&! wpisuj6! si&! niektóre!
przedsi&wzi&cia w zakresie CC.  

O!ile!CC!zosta"y!wykluczone!ze!wsparcia!w!ramach!Dzia"ania!4.5.2,!o!tyle!nic!nie!stoi!
na! przeszkodzie,! aby! przedsi&biorcy! pragn6cy! realizowa-! projekty CC ubiegali! si&!
o dofinansowanie w!ramach!innych!dzia"a$,!w!tym Dzia"ania!4.4 PO IG. W ramach Dzia"ania!
4.4!dofinansowanie!mog6!uzyska-!jedynie!przedsi&biorstwa,!które!realizuj6!projekt!o!warto'ci!
powy*ej! 8! mln! z",! w! ramach! którego! wdra*ane! b&dzie! jednocze'nie! rozwi6zania 
technologiczne! znane! na! 'wiecie! krócej! ni*! trzy! lata! b6d+ rozpowszechnione! w! bran*y!
w stopniu!mniejszym!ni*!15=.!Projekt!b&dzie!musia"!równie*!zako$czy-!si&!uruchomieniem!

                                                 
128 Pulsakowski R., Zimoch J. (2008), Unia sfinansuje us!ugi,!„Computerworld” z dn. 23.09.2008 r., s. 8-11. 
129 Ibidem, s. 8-11. 



Wojewódzki Urz!d Pracy w Bia"ymstoku 
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych 

STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI  
– SEKTOR CALL CENTER 

  54  

produkcji!nowego,!znacz6co!ulepszonego!produktu!b6d+!us"ugi.!Dodatkowym!utrudnieniem!
mo*e! by-! fakt,! *e! pomoc! mo*e! by-! kalkulowana! wy"6cznie! w! oparciu! o! nak"ady!
inwestycyjne,!co!mo*e!si&!okaza-!niekorzystne!dla!wi&kszo'ci!inwestorów!z!sektora!us"ug130. 
Dodatkowo!o!wsparcie!mog6!ubiega-!si&!nowe!rozwi6zania!marketingowe!lub!organizacyjne!
prowadz6ce! do! poprawy! produktywno'ci! i! efektywno'ci<! zakupu! niezb&dnych! 'rodków!
trwa"ych,! warto'ci! niematerialnych! i! prawnych! dotycz6cych! wprowadzenia! zmian!
organizacyjnych. 

Mo*liwo'ci! finansowania! z! funduszy! europejskich! stanowi6! du*6! szans&! dla! rozwoju!
sektora CC w!województwie!podlaskim.! Do! tej!pory! z! takiej! mo*liwo'ci! skorzysta"o! m.in.!
call center w! om*y.!  

4.2.2. Czynniki technologiczne  

4.2.2.1. Post%p techniczny 

Post&p! techniczny! prowadzi! do! konwergencji! rynku,! co! oznacza,! *e! coraz! bardziej!
zaciera! si&! granica! pomi&dzy! informatyk6! a! telekomunikacj6, co pozytywnie! oddzia"uje! na!
mo*liwo'ci!rozwojowe!call/contact center. Istotny!wp"yw!na!taki!stan!rzeczy!wywiera!m.in. 
dynamicznie!rosn6ca popularno'-!telefonii!VoIP!w!Polsce.!Raport!Synergy!Research!Group!
plasuje!Polsk&!jako!jedno!z!przoduj6cych!pa$stw!w!Europie!pod!wzgl&dem!dynamiki!rozwoju!
telefonii internetowej131. VoIP (Voice over Internet Protocol)! to! technologia! pozwalaj6ca!
przesy"a-! g"os! poprzez! sie-! internetow6 i! umo*liwiaj6ca! pe"n6! integracj&! aplikacji!
wykorzystuj6cych! g"os,! obraz! i! dane132,! co! w! istotny! sposób! usprawnia! dzia"anie! centrów!
kontaktu. 

Dost&pno'-! Internetu! i! technologii! IP!spowodowa"a!gwa"towne!przyspieszenie!spadku!
cen! us"ug! telekomunikacyjnych, w! tym! komunikacji! g"osowej.! Mimo! *e! us"ugi!
telekomunikacyjne!s6!dro*sze!ni*!w!krajach!wysoko!rozwini&tych, to dystans powoli zaczyna 
si&! zmniejsza-.! Co! wi&cej,! specjali'ci! przewiduj6! dalszy! spadek! cen! us"ug! g"osowych. 
Poprawa!jako'ci!przesy"u!danych!i!g"osu, a!tak*e!korzystniejsze!ceny!niew6tpliwie!zwi&kszaj6!
mo*liwo'ci! call/contact center. 

Jeszcze do niedawna powodem! do! dumy! wielu! firm! z! sektora! CC! by"y! centrale!
z funkcj6!ACD (Automatic Call Distribution – oznacza jeden!numer!dost&powy, ustawianie 
kolejki! rozmów!oczekuj6cych i kierowania tych rozmów!do!poszczególnych!konsultantów). 
Wi&cej!mo*liwo'ci!da"y!aplikacje CTI (Computer Telephony Integration),!a!tak*e!mo*liwo'ci!
integracji!us"ug!telemarketingowych!z!Internetem!i!technologiami!mobilnymi.!Zintegrowanie!
ró*nych! kana"ów! komunikowania! si&! z! klientem! (telefon! tak*e! w! technologii! VoIP,! faks, 
e-mail, www, WAP, chat,! SMS,! MMS)! prowadzi! do! przekszta"cania call center 
w multimedialne contact center,!którego funkcjonalno'-! jest!znacznie!wy*sza.!Mo*liwa! jest!
integracja! us"ug! infolinii! z! Internetem! oraz! zarz6dzanie! korespondencj6! elektroniczn6.!
Ponadto!nast&puje!rozwój co-browsingu – us"ugi!umo*liwiaj6cej!konsultantowi! jednoczesne!
ogl6danie! tego, co klient widzi na monitorze, dzi&ki! czemu! mo*na! pomóc! np.! wype"ni-!
formularz133,!co!te*!z!punktu!widzenia!prowadzenia!CC jest!du*ym!u"atwieniem. 
                                                 
130 Ibidem, s. 8-11. 
131 Telekomunikacja – w przeddzie" zmian, (2007), „Outsourcing!Magazine” z dn. 15.06.2007 r. 
132 Fronczak J. (2008), Rewolucja po'#dana, „Computerworld”!z!dn.!15.12.2008,!s.!8. 
133 Bogdanowicz I. (2010), Potencja! do wzi%cia, op. cit. 
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W!CC!obecnie!powszechnie!u*ywana jest aplikacja IVR (Interactive Voice Response), 
a tak*e funkcja automatycznego kierowania ruchem! ACD,! która! pozwala odbiera-!
i przekazywa-! do! agentów setki! po"6cze$! jednocze'nie.! Coraz! cz&'ciej stosowane jest 
oprogramowanie CRM (Customer Relationship Management), stanowi6ce! strategi&! dialogu!
i bliskiej relacji z klientem. CRM to! tak*e! aplikacja integruj6ca wiedz& o klientach, ich 
preferencjach i historii!zakupów.!Dynamicznie rosn6!wydatki!firm!sektora!na!CRM.!Wed"ug!
szacunków! firmy! analitycznej! Gartner,!40,5% przedsi&biorstw! zaopatruje! si&!
w system/oprogramowanie, aby! wspomóc! sprzeda*,! 3;=! posiadaczy! przeznacza! CRM! do!
wspomagania! obs"ugi! klienta,! a! 20,3=! do! wzmocnienia! dzia"a$! marketingowych.! Interfejs!
CRM – oprócz! CTI! czy! IVR! – jest! jednym! z! elementów!contact center,! pozwalaj6cym! na!
stykanie!si&!procesów!marketingu,!sprzeda*y!i!obs"ugi!klienta134. 

Za! punkt! zwrotny! w! rozwoju! teleinformatyki! mo*na! uzna-! perspektyw&!
upowszechnienia!protoko"u!SIP (Session Initiation Protocol – standard!przenoszenia!g"osu) 
w biznesowych!'rodowiskach!komunikacji!z!klientami.!Prze"om!w!bran*y!CC!przypisuje!si&!
pojawieniu! i!mo*liwo'ci!wykorzystania!protoko"u!SIP!w celach komunikacyjnych. SIP daje 
firmom mo*liwo'-  integracji!ró*nych!biznesowych aplikacji komunikacyjnych. Jednoczesne 
zastosowanie SIP oraz VoIP w contact center przynosi przedsi&biorcom!liczne!korzy'ci, jak: 
niezale*no'-! od! lokalizacji, mo*liwo'-! instalacji i utrzymania jednej sieci, mo*liwo'-  
integracji! wszystkich! kana"ów! komunikacji! w! CC,! "atwo'-! integracji! z! innymi! systemami, 
uniezale*nienie!od!jednego!dostawcy135. 

Post&p! techniczny! mo*e! usprawnia-! nie! tylko! funkcjonalno'-! systemów!
wykorzystywanych! przez! centra,! ale! równie*! obs"ug&! organizacyjn6! firm,! dzi&ki! poprawie!
jako'ci us"ug!administracji!publicznej! 'wiadczonych!wobec!przedsi&biorstw,!w!tym!równie*!
dzia"aj6cych!w!sektorze!CC. Poprawa!jako'ci!us"ug!stanowi!pochodn6 post&pu!technicznego!
i polega! na! coraz! cz&stszym! udost&pnianiu szerokiego! zakresu! us"ug! drog6! elektroniczn6.!
Trend ten wynika z realizacji!szeregu!dzia"a$ Strategii rozwoju spo!ecze"stwa informacyjnego 
w Polsce do roku 2013136: 

-  Portal!ePUAP!umo*liwiaj6cy!'wiadczenie!us"ug!publicznych!przez!Internet. 
-  Projekt e-Podatki!b&d6cy!kontynuacj6!projektu!e-Deklaracje. 
-  Informatyzacja ZUS – umo*liwienie!rozliczania!sk"adek drog6 elektroniczn6. 
-  Wdro*enie! pe"nego! zakresu! zdefiniowanych! przez! Uni&! Europejsk6!

20 interaktywnych publicznych e-Us"ug!administracji!dla!obywateli!i!biznesu. 
-  Wprowadzenie! w! administracji! publicznej! dokumentów! w! postaci! elektronicznej!

i us"ug!'wiadczonych!drog6!elektroniczn6. 
-  Promowanie stosowania nowoczesnego podpisu elektronicznego. 

Unowocze'nienie! us"ug! administracji! publicznej! niew6tpliwie! u"atwia! prowadzenie!
dzia"alno'ci!wielu!przedsi&biorcom,!w!tym!tak*e!dzia"aj6cym!w sektorze CC. 

Post&p! techniczny! nie! tylko! usprawnia! dzia"anie!CC,! dostarczaj6c! nowych,!
sprawniejszych!i!bardziej!zoptymalizowanych!kosztowo!rozwi6za$,!ale!tak*e!kreuje!popyt!na!
us"ugi!sektora!zarówno!w'ród!odbiorców!instytucjonalnych, jak!te*!klientów!indywidualnych.!
Na! mo*liwo'ci! rozwoju! CC! niew6tpliwie! wp"ywa! rozwój! telefonii,! umacnianie! si&!

                                                 
134Maciejewski A. (2008), Contact center kontra CRM,!„Computerworld”!z!dn.!23.0;.2008!r., s. 20. 
135 Fronczak J. (2008), Rewolucja po'#dana, op. cit., s. 8. 
136 Strategia rozwoju spo!ecze"stwa informacyjnego w Polsce do roku 2013, (2008), Ministerstwo Spraw!Wewn&trznych! i!Administracji,!
Warszawa, Obszar!Pa$stwo!– Cel 1. 
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spo"ecze$stwa! informacyjnego,! wi&ksza! liczba! firm! oraz! gospodarstw! domowych!
wyposa*onych!w!komputery!i!dost&p!do!Internetu. 

Wed"ug! raportu!Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2009 roku. Klienci 
instytucjonalni, wi&kszo'-! firm! (99,9=)! u*ytkuje! zarówno! telefony! stacjonarne,! jak!
i komórkowe.! Blisko! 87,4=! firm! posiada! w! swoim! wyposa*eniu! telefon! komórkowy, 
natomiast 79,3% posiada telefon stacjonarny. Z telefonii (VoIP) korzysta znacznie mniej firm. 
Siedem!na!dziesi&-!przedsi&biorstw (70,2=)!posiada! tylko! jedn6! lini&! telefonii!stacjonarnej,!
a co! pi6ta! firma! (18,9=)! u*ytkuje! dwie! linie! stacjonarne.!Organizacji, które! wykorzystuj6!
wi&ksz6! liczb&! linii!(3! i! powy*ej) jest w sumie 9,8%. Blisko 93% firm posiadaj6cych!
komputery ma równie*!dost&p!do!Internetu.!W!80,3=!przypadków!posiadany!Internet!to!sta"y!
stacjonarny!dost&p, natomiast z mobilnego Internetu korzysta 11,8% firm137. 

Popyt! na! us"ugi! CC! kszta"tuje!jednak przede wszystkim liczba! osób! wyposa*onych!
w telefony,! komputery! i! dost&p! do! Internetu,! które! stanowi6! klientów!indywidualnych 
(odbiorców!produktów/us"ug!klientów!instytucjonalnych!CC). Telefon posiada zdecydowana 
wi&kszo'-! klientów! indywidualnych! (;5,4=).! Niemal*e! po"owa!ma zarówno! telefon!
stacjonarny, jak!i!komórkowy!(40,;=).!44=!u*ytkuje!tylko!aparat!komórkowy,!a!jedna!osoba!
na!dziesi&-!wy"6cznie aparat stacjonarny. Tylko 4,6=!badanych!nie!posiada!*adnego!aparatu!
telefonicznego. W 2009 roku 51,4=!Polaków!deklarowa"o!posiadanie!telefonu!stacjonarnego 
w gospodarstwie domowym, natomiast 84,9=! Polaków! telefonu! komórkowego.! Nasycenie!
indywidualnego! rynku! telekomunikacyjnego! us"ug6! telefonii! ruchomej! jest! wi&c!
zdecydowanie!wi&ksze, ni*!nasycenie!us"ug6!telefonii!stacjonarnej138. 

Zgodnie z Raportem o stanie rynku telekomunikacyjnego w 2008 roku,!z!us"ug!telefonii!
ruchomej!w!2008!roku!korzysta"o!w!Polsce!ponad!43!mln!u*ytkowników,!co!da"o!penetracj&!
na poziomie 115,2%. Bior6c jednak pod uwag&!17,7% tzw. nieaktywnych u*ytkowników,!
rzeczywista penetracja rynku wynios"a!na!koniec!2008!roku!;7,5=,!co!plasuje!Polsk&!dopiero!
na 22. pozycji!w!porównaniu!do!wszystkich!27!krajów!Unii!Europejskiej! ('rednia dla Unii 
wynios"a!11;=)139. 

Komputer! jest! urz6dzeniem! powszechnie! wykorzystywanym! w!polskich 
gospodarstwach domowych (64,9%). Najs"abiej! w! kraju! wyposa*one w komputery s6!
gospodarstwa domowe w województwach! Polski! Wschodniej,! w! tym! w! województwie!
podlaskim. 89,1% polskich gospodarstw! domowych! posiadaj6cych! komputer! ma! w! domu!
dost&p! do! Internetu. Ponad! po"owa (59,8%) – bez wzgl&du! na! posiadanie! komputera! 
– korzysta"a!w!ostatnim!miesi6cu!z!Internetu,!z!czego!najwi&cej!osób!"6czy"o!si&!z!sieci6!we!
w"asnym!domu!lub!w!pracy. Polscy u*ytkownicy!Internetu,!którzy!korzystali!z!niego!w!ci6gu!
ostatniego! miesi6ca,! deklaruj6! wysok6! cz&stotliwo'-! korzystania! – 70,4% z nich korzysta 
z sieci internetowej codziennie. Co!pi6ty!Polak!(15,8=)!"6czy!si&!z!Internetem!trzy!do!pi&ciu!
razy w tygodniu. Polacy cz&sto!korzystaj6!z!serwerów!pocztowych,!po"owa!(51,5%) korzysta 
z nich codziennie140.  

W!porównaniu!do!pozosta"ych!krajów!Unii!Europejskiej,!wed"ug!statystyk!GUS,!Polska!
zajmuje jedno z! ostatnich! miejsc! pod! wzgl&dem rozpowszechnienia szerokopasmowego 
dost&pu! do! Internetu.! Zaledwie! 39=! gospodarstw! domowych! oraz! 8;=! przedsi&biorstw!

                                                 
137 Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2009 roku. Klienci instytucjonalni, (2009), PBS DGA sp. z o. o., Sopot, s. 11-12. 
138 Ibidem, s. 24. 
139 Raport o stanie rynku telekomunikacyjnego w 2008 roku, (2009), Urz6d Komunikacji Elektronicznej, Warszawa, s. 7. 
140 Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2009 roku…,  op. cit., s. 33. 
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posiada"o! w! listopadzie 2006 roku dost&p! do! Internetu,! z! czego! odpowiednio! 22=! i! 49=!
posiada"o!dost&p!szerokopasmowy141. W opublikowanym 4 sierpnia 2009 roku komunikacie 
Komisji Europejskiej Konkurencyjno$& cyfrowa Europy. Raport 2009142, Polsk&! wskazano!
jako! kraj,! który! wyra+nie odstaje od EU-27! pod! wzgl&dem! penetracji! Internetu!
szerokopasmowego. Tak s"aba!pozycja!jest!konsekwencj6!kilku!czynników: relatywnie s"abej 
znajomo'ci obs"ugi!komputerów!i!Internetu<!wysokich cen!us"ug!dost&pu!szerokopasmowego!
(w! porównaniu! z! innymi! krajami UE); niskiego poziomu konkurencyjno'ci! us"ug!
szerokopasmowych; niewielkiej liczby (jedynie! oko"o! 15! z! 350)! licencjonowanych!
dostawców!us"ug!internetowych!dzia"aj6cych!na!obszarze!szerszym!ni*!lokalny; praktycznego 
braku zainteresowania! operatorów! obszarami wiejskimi; istnienia tzw. bia!ych obszarów. 
W przypadku! liczby! linii! szerokopasmowych! na! 100! mieszka$ców,! Polska! z! wynikiem!
4,5 linii!znajduje!si&!na!3. miejscu!od!ko$ca!w!Europie143. 

Szczególnie! niekorzystna! sytuacja! wyst&puje! w Polsce Wschodniej, w tym 
w województwie!podlaskim.!Na!pocz6tku!2007! roku!ponad!milion!gospodarstw!domowych!
w pi&ciu! województwach! Polski! Wschodniej! nie! mia"o! mo*liwo'ci! szerokopasmowego!
dost&pu! do! Internetu,! a! co! za! tym! idzie! 38=! gospodarstw! w! regionie! by"o zagro*onych!
wykluczeniem cyfrowym. W! samym! województwie! podlaskim! zidentyfikowano! a*!
577 bia!ych obszarów oraz 2 339 szarych obszarów. G"ównym!powodem takiego stanu rzeczy 
jest! ograniczony! zasi&g! istniej6cych! sieci! telekomunikacyjnych oraz techniczne 
nieprzystosowanie sieci abonenckich! operatorów! telefonii! stacjonarnej! do! realizacji! us"ug!
szerokopasmowych144. W!zwi6zku!z! tym wielu mieszka$ców!województwa!podlaskiego!nie 
ma mo*liwo'ci! taniego!dost&pu!do!nowoczesnej! infrastruktury!szerokopasmowej,!a!przez!to!
jest! zagro*ona! wykluczeniem cyfrowym. Niska! dost&pno'-! us"ug! Internetu!
szerokopasmowego!w!województwie!negatywnie!oddzia"uje!na!sektor!CC nie tylko od strony 
popytu, ale!tak*e!poda*y. 

Przewidywany! wzrost! liczby! osób! korzystaj6cych! z! Internetu! zapowiada! jeden!
z kluczowych! celów! Strategii szerokopasmowego dost%pu do us!ug spo!ecze"stwa 
informacyjnego w Polsce na lata 2007-2013,! który! zak"ada! zapobieganie! wykluczeniu!
cyfrowemu.!G"ównym!celem!Strategii!jest!upowszechnienie!dost&pu!do!us"ug!spo"ecze$stwa!
informacyjnego w drodze poprawy! poziomu! szerokopasmowego! dost&pu! do! tych! us"ug! do!
warto'ci! reprezentuj6cej! 'redni! poziom! dost&pno'ci! w! Unii! Europejskiej.!Ponadto celem 
Strategii jest osi6gni&cie do 2013 r. warto' ci dost&pu co najmniej 50%, co w praktyce 
oznacza, *e prawie ka*dy obywatel b&dzie!mia"!mo*liwo'-! korzystania z szerokopasmowego 
dost&pu!do!us"ug!spo"ecze$stwa informacyjnego145. 

Na!post&p!techniczny!niew6tpliwie!ma!i!b&dzie!mie-!wp"yw!realizacja!Strategii rozwoju 
spo!ecze"stwa informacyjnego w Polsce do roku 2013, opracowanej przez Ministerstwo 
Spraw!Wewn&trznych! i! Administracji, do! której! za"o*e$! nale*y! zaliczy-! m.in.! zwi&kszanie!
konkurencyjno'ci! i! innowacyjno'ci! polskich!przedsi&biorstw!poprzez!stworzenie!warunków!

                                                 
141 www.uke.gov.pl. 
142 Konkurencyjno$& cyfrowa Europy. Raport 2009, Komunikat Komisji Europejskiej, (COM(2009) 390). 
143 Studium wykonalno$ci projektu Sie& Szerokopasmowa Polski Wschodniej Województwo Podlaskie, (2009), Ministerstwo Rozwoju 
Regionalnego, Warszawa, s. 34. 
144 www.uke.gov.pl. 
145 Strategia szerokopasmowego dost%pu do us!ug spo!ecze"stwa informacyjnego w Polsce na lata 2007-2013, (2007), Ministerstwo 
Transportu, Warszawa, s. 15-16. 



Wojewódzki Urz!d Pracy w Bia"ymstoku 
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych 

STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI  
– SEKTOR CALL CENTER 

  58  

do! pe"niejszego! wykorzystania! technologii! informacyjnych! i! komunikacyjnych146. Obie 
strategie!odnosz6!si&!równie*!do!sytuacji!w!województwie!podlaskim. 

Jak wynika z przeprowadzonej analizy, post&p!techniczny!mo*e!korzystnie!wp"ywa-!na!
sektor call/contact center zarówno! od! strony! poda*y, jak i popytu. Rozwój! technologii!
usprawnia! funkcjonowanie! firm! sektora,! pozwalaj6c! im! 'wiadczy-! wy*szej! jako'ci! us"ugi!
call/contact center.!Ponadto!wi&kszy!dost&p!do!Internetu,!na!skutek!wi&kszej!penetracji!rynku!
us"ugami! szerokopasmowymi,! stanowi! wa*n6! determinant&! wzrostu! popytu! na!call/contact 
center oraz! lepsz6! dost&pno'-! województwa! dla! potencjalnych! inwestorów.!Aczkolwiek 
obecnie województwo! podlaskie! wyra+nie! odstaje! w! tym! zakresie! od! Europy! oraz! innych!
obszarów!kraju,!nale*y!si&!spodziewa-,!*e!ta!dysproporcja!b&dzie!ulega-!zmniejszeniu. 

4.2.3. Czynniki prawno-administracyjne 

4.2.3.1. Przepisy prawa pracy i BHP 

Dzia"alno'-! firm!operuj6cych!w!sektorze!call/contact center podlega przepisom prawa 
pracy.! Ze!wzgl&du!na!specyficzne!warunki!pracy! (open space) i! du*6! liczb& stanowisk CC 
zlokalizowanych w tym samym obiekcie,! szczególnych trudno'ci! nastr&cza! przestrzeganie!
przepisów! BHP147.! Surowe! regu"y! BHP! narzucaj6! odpowiednie! o'wietlenie,! odpowiedni6!
powierzchni&! stanowisk! pracy! i! odleg"o'-! pomi&dzy! nimi,! okre'lony! dopuszczalny!poziom 
ha"asu,!wentylacj&!(20!m2 powietrza!na!pracownika!na!godzin&)!i!klimatyzacj&!pomieszcze$.!
Przet"oczenie! masy! powietrza! oraz! sama! specyfika!pracy w centrach generuje! ha"as, co 
powoduje dodatkowy problem dostosowania obiektów do!wymogów!przepisów!prawa!i!wi6*e!
si&! z konieczno'ci6! poniesienia! du*ych! kosztów.! Odpowiednia! wilgotno'-,! rozmiar! ci6gów!
komunikacyjnych!i!bezpiecze$stwo!przeciwpo*arowe!równie*!generuj6 koszty148.  

Podstawowe! czynniki,! które! nale*y! bra-! pod! uwag&! przy! projektowaniu! stanowisk!
pracy CC to: powierzchnia!pracy,!akustyka,!ergonomia!i!wyposa*enie!stanowiska!pracy. 

Firmy! 'wiadcz6ce! us"ugi!call/contact center obowi6zuj6! ogólne! przepisy! dotycz6ce!
projektowania stanowisk pracy biurowej oraz wymogi dla stanowisk komputerowych 
okre'lone w! Rozporz6dzeniu! Ministra Pracy i Polityki Socjalnej z dnia 01.12.1998 roku 
w sprawie bezpiecze$stwa i higieny pracy na stanowiskach wyposa*onych w monitory 
ekranowe149. Zgodnie! z! rozporz6dzeniem, monitor! ekranowy! powinien! spe"nia-! okre'lone!
wymagania! dotycz6ce! np.! regulacji! ustawienia,! pokrycia! warstw6! antyodbiciow6,! czy! te*!
wyposa*eniem w odpowiedni filtr. Wa*ny! jest! równie* sposób!ustawienia!ekranu!monitora!
wzgl&dem!+róde"!'wiat"a.!Rozporz6dzenie!opisuje!równie* wymagania!wzgl&dem!klawiatury, 
konstrukcji i ustawienia sto"u,!parametrów krzes"a,!odleg"o'ci!mi&dzy!s6siednimi!monitorami!
oraz!mi&dzy!pracownikiem!i!ty"em!s6siedniego!monitora150.  

Ponadto firmy z sektora CC obowi6zuje Dyrektywa Rady z dnia 29 maja 1990 roku 
w sprawie!minimalnych!wymaga$!w!dziedzinie!bezpiecze$stwa!i!ochrony zdrowia przy pracy 

                                                 
146 Strategia rozwoju spo!ecze"stwa informacyjnego w Polsce do roku 2013, (2008),!Ministerstwo!Spraw!Wewn&trznych! i!Administracji,!
Warszawa. 
147 Rozporz6dzenie!Ministra!Pracy!i!Polityki!Socjalnej!w!sprawie!ogólnych!przepisów!bezpiecze$stwa!i!higieny!pracy, (Dz. U. Nr 169, poz. 
1650). 
148 Maciejewski A. (2008), Budujemy call center, „Computerworld” z dn. 23.09.2008 r., s. 11. 
149 Rozporz6dzenie Ministra Pracy i Polityki Socjalnej z dnia 1 grudnia 1998 r. w sprawie bezpiecze$stwa i higieny pracy na stanowiskach 
wyposa*onych w monitory ekranowe (Dz.U.98.148.973). 
150 Ibidem.  
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z! urz6dzeniami! wyposa*onymi! w! monitory! ekranowe151 oraz Dyrektywa Rady z dnia 
12 czerwca 1989 roku w! sprawie! wprowadzenia! 'rodków! w! celu! poprawy! bezpiecze$stwa!
i zdrowia!pracowników!w!miejscu!pracy (tzw. dyrektywa ramowa)152. 

Znacznie dok"adniej! wymogi! wzgl&dem! stanowisk! pracy!call/contact center okre'laj6!
normy Unii Europejskiej. Zgodnie z przepisami UE minimalna powierzchnia pomieszczenia 
przypadaj6ca na jednego pracownika call center to 8 m2. Do tej powierzchni zalicza si&: 
stanowisko pracy, meble i ci6gi komunikacyjne. Szeroko'- ci6gów komunikacyjnych jest 
zale*na od liczby zatrudnionych korzystaj6cych z danego przej'cia i wynosi od 0,8 m dla 
5 pracowników! do! 1,25 m! dla! 100! pracowników. Minimalne dopuszczalne wymiary 
stanowiska pracy okre'laj6!powierzchni&!biurka,!jego!g"&boko'-,!szeroko'-!stanowiska!pracy,!
szeroko'-!przestrzeni!na!nogi!pod!biurkiem i powierzchni&!pod"ogi!przeznaczonej!na!krzes"o.!
Ponadto normy!unijne!dok"adnie!opisuj6!zagadnienia!dotycz6ce!akustyki!i ergonomii153. 

Z punktu widzenia rozwoju call/contact center,! nale*y! stwierdzi-,! *e! restrykcyjno'-!
przepisów! ogranicza! swobod&! dzia"ania! podmiotów! w! sektorze.! Dostosowanie! powierzchni!
lokalowych! oraz! poszczególnych stanowisk CC do! obowi6zuj6cych! wymogów wi6*e! si&!
z konieczno'ci6!poniesienia du*ych!wydatków.!Z!drugiej!za'!strony!centrum zaprojektowane 
zgodnie z przepisami prawa zapewnia!konsultantom!wi&kszy!komfort!pracy,!a!co!za!tym!idzie!
po'rednio!przyczynia!si&!do!wzrostu ich!wydajno'ci. 

4.2.3.2. Prawodawstwo w zakresie ochrony danych osobowych 

Standardy! i! wymogi! stawiane! firmom,! które! przetwarzaj6! dane! w! sposób!
zaawansowany, omawiaj6!zarówno!ustawa!o!ochronie!danych!osobowych,!jak!i wydana przez 
Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych (GIODO) publikacja ABC 
bezpiecze"stwa danych osobowych przetwarzanych przy u'yciu systemów informatycznych.  

GIODO!opracowa"o! trzy!systemy!zabezpiecze$:!podstawowy,!podwy*szony! i wysoki. 
Firmy call/contact center korzystaj6!z!wysokiego!systemu!zabezpiecze$!danych!osobowych,!
co!oznacza,!*e!powinny!w!zasadzie!spe"nia-!wymogi!wszystkich!trzech!systemów. 

Poziom! podstawowy! bezpiecze$stwa! wymaga! zastosowania! okre'lonych! 'rodków!
organizacyjnych!oraz! technicznych.!Miejsce!przechowywania!danych!zabezpiecza!si&!przed!
dost&pem! osób! nieuprawnionych! na! czas! nieobecno'ci! w nim! osób! upowa*nionych! do!
przetwarzania! danych! osobowych.! Przebywanie! osób! nieuprawnionych! jest! dopuszczalne!
jedynie! za! zgod6! administratora! danych! lub! w obecno'ci! osoby! upowa*nionej! do!
przetwarzania danych osobowych. W systemie informatycznym!s"u*6cym!do!przetwarzania!
danych!osobowych!stosuje!si&!mechanizmy!kontroli!dost&pu!do!tych!danych.!Je*eli!dost&p!do!
danych przetwarzanych w systemie! informatycznym! posiadaj6! co! najmniej! dwie! osoby,!
wówczas! ka*dy! u*ytkownik! powinien! posiada-! odr&bny identyfikator. Identyfikator 
u*ytkownika,!który!utraci"!uprawnienia!do!przetwarzania!danych,!nie!mo*e!by-!przydzielony!
innej! osobie.! W! przypadku! gdy! do! uwierzytelniania! u*ytkowników! u*ywa! si&! has"a,! jego!
zmiana!nast&puje!nie!rzadziej!ni*!co!30!dni.!System!informatyczny!s"u*6cy!do!przetwarzania!
danych!osobowych!powinien!by-!zabezpieczony!przed!dzia"aniem!oprogramowania,!którego!
                                                 
151 Dyrektywa!Rady!z!dnia!2;!maja!1;;0!r.!w!sprawie!minimalnych!wymaga$!w!dziedzinie!bezpiecze$stwa!i!ochrony!zdrowia!przy!pracy!
z urz6dzeniami!wyposa*onymi!w!monitory!ekranowe!(;0/270/EWG). 
152 Dyrektywa!Rady!z!dnia!12!czerwca!1;8;!r.!w!sprawie!wprowadzenia!'rodków!w!celu!poprawy!bezpiecze$stwa!i!zdrowia!pracowników!
w miejscu pracy (tzw. dyrektywa ramowa) (89/391/EWG). 
153 www.zdrowebiuro.pl, z dn. 10.07.2010 r. 
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celem! jest! uzyskanie! nieuprawnionego! dost&pu! do! systemu! informatycznego! oraz! utrat6!
danych! spowodowan6! awari6! zasilania! lub! zak"óceniami w sieci! zasilaj6cej.! Dane! osobowe!
przetwarzane w systemie! informatycznym! zabezpiecza! si&! przez! wykonywanie! kopii!
zapasowych!zbiorów!danych,!które!przechowuje!si&!w miejscach!zabezpieczaj6cych!je!przed!
nieuprawnionym! przej&ciem,! modyfikacj6,! uszkodzeniem! lub! zniszczeniem! oraz! usuwa! si&!
niezw"ocznie!po!ustaniu!ich!u*yteczno'ci154. 

Osoba! u*ytkuj6ca! komputer! przeno'ny! zawieraj6cy! dane! osobowe! zachowuje!
szczególn6! ostro*no'-! podczas! jego! transportu,! przechowywania! i u*ytkowania,! w tym 
stosuje! 'rodki! ochrony kryptograficznej wobec przetwarzanych danych osobowych. 
Urz6dzenia,! dyski! lub! inne! elektroniczne! no'niki! informacji,! zawieraj6ce! dane! osobowe,!
przeznaczone do likwidacji, przekazania podmiotowi nieuprawnionemu lub naprawy, 
pozbawia! si&! wcze'niej! zapisu! danych.! Administrator! danych! monitoruje! wdro*one!
zabezpieczenia systemu informatycznego155. 

Poziom! podwy*szony! zak"ada! zastosowanie! wszystkich! 'rodków,! wymaganych! dla!
osi6gni&cia! poziomu! podstawowego! oraz! dodatkowo! nast&puj6cych! 'rodków!
bezpiecze$stwa156.  

W przypadku!gdy!do!uwierzytelniania!u*ytkowników!u*ywa!si&!has"a,!sk"ada!si&!ono!co!
najmniej z 8! znaków,! zawiera! ma"e! i wielkie litery oraz cyfry lub znaki specjalne. Wysoki 
poziom! bezpiecze$stwa! systemu! informatycznego! jest! wymagany! wsz&dzie! tam,! gdzie!
systemy! u*ywane! do! przetwarzania! danych! po"6czone! zosta"y! z sieci6! wykorzystywan6! do!
'wiadczenia!us"ug!publicznych.! 

Poziom! wysoki! bezpiecze$stwa dodatkowo w stosunku do poziomu podstawowego 
i podwy*szonego!powinien!spe"nia-!nast&puj6ce!warunki157: 

-  System informatyczny!s"u*6cy!do!przetwarzania!danych!osobowych!chroni!si&!przed!
zagro*eniami! pochodz6cymi! z sieci! publicznej! poprzez! wdro*enie! fizycznych! lub!
logicznych! zabezpiecze$! chroni6cych! przed! nieuprawnionym! dost&pem.! Logiczne!
zabezpieczenia! obejmuj6:! kontrol&! przep"ywu! informacji! pomi&dzy! systemem!
informatycznym administratora danych a sieci6! publiczn6! oraz! kontrol&! dzia"a$!
inicjowanych z sieci publicznej i systemu informatycznego administratora danych.  

-  Administrator! danych! stosuje! 'rodki! kryptograficznej! ochrony wobec danych 
wykorzystywanych!do!uwierzytelnienia,!które!s6!przesy"ane!w sieci publicznej. 

W 2006 roku zmianie! uleg"y! przepisy! dotycz6ce! ochrony! danych! osobowych,! co!
wp"yn&"o! na! rozwój! us"ug! outsourcingowych,! w! tym!call center.! Zmiany! umo*liwi"y!
wyd"u*enie!czasu!przechowywania!danych!osobowych!przez!firmy!operuj6ce!nimi. 

Zgodnie z Ustaw6!z dnia 29 sierpnia 1997 roku o ochronie danych osobowych, 
przetwarzanie danych rozumie si&!jako operacje wykonywane na danych osobowych, takie 
jak zbieranie, utrwalanie, przechowywanie, opracowywanie, zmienianie, udost&pnianie 
i usuwanie,! a! zw"aszcza! wykonywane w systemach informatycznych. Organem do spraw 
ochrony danych osobowych jest Generalny Inspektor Ochrony Danych Osobowych. 

                                                 
154 ABC bezpiecze"stwa danych osobowych przetwarzanych przy u'yciu systemów informatycznych, GIODO, www.giodo.gov.pl, z dn. 
10.06.2010 r.  
155 Ibidem. 
156 Ibidem. 
157 Ibidem. 
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Ka*da! firma! przetwarzaj6ca! dane! osobowe! musi! stworzy-! dokument! polityki!
bezpiecze$stwa.! Zawiera! on! z! regu"y! szczegó"owe! informacje! na! temat! wykazu! zbiorów!
danych! osobowych! wraz! ze! wskazaniem! programów! zastosowanych! do! przetwarzania! czy!
sposobu! przep"ywu! tych! danych! pomi&dzy! systemami! informatycznymi. Administrator 
danych prowadzi ewidencj&! osób! upowa*nionych do ich przetwarzania, jest obowi6zany 
zg"osi-!zbiór!danych!do!rejestracji!Generalnemu!Inspektorowi. 

Przetwarzanie!danych!jest!dopuszczalne!wtedy,!gdy!osoba,!której!dane!dotycz6, wyrazi 
na to zgod&, przy czym zgoda ta mo*e obejmowa-! równie*! przetwarzanie danych 
w przysz"o'ci, je*eli nie zmienia si&!cel!przetwarzania.!Je*eli!przetwarzanie!danych!niezb&dne 
jest!dla!wype"nienia!prawnie!usprawiedliwionych!celów!realizowanych!przez!administratorów!
danych!albo!odbiorców!danych,!a!przetwarzanie!nie!narusza!praw! i!wolno'ci! osoby,! której!
dane dotycz6, za prawnie usprawiedliwiony cel uwa*a si& tak*e! marketing! bezpo'redni 
w"asnych! produktów! lub! us"ug! administratora! danych! oraz! dochodzenie! roszcze$! z! tytu"u!
prowadzonej!dzia"alno'ci gospodarczej. 

W przypadku zbierania danych osobowych, administrator danych jest obowi6zany 
poinformowa-! o! adresie! swojej! siedziby! i! pe"nej! nazwie,! celu! zbierania! danych,! prawie!
dost&pu do tre' ci swoich danych oraz ich poprawiania, dobrowolno' ci albo obowi6zku 
podania danych (je*eli taki obowi6zek istnieje). 

Nie jest dozwolone zbieranie, przetwarzanie danych ujawniaj6cych pochodzenie rasowe 
lub etniczne, pogl6dy polityczne, przekonania religijne lub filozoficzne, przynale*no'-  
wyznaniow6, partyjn6! lub zwi6zkow6,! jak! równie*!danych o stanie zdrowia, kodzie 
genetycznym,!na"ogach! lub!*yciu seksualnym oraz danych dotycz6cych!mandatów!karnych,!
orzecze$. 

Administrator danych mo*e powierzy-! innemu podmiotowi, w drodze umowy zawartej 
na pi' mie, przetwarzanie! danych,! jednak*e! podmiot! ten! mo*e przetwarza-! dane! wy"6cznie 
w zakresie i celu przewidzianym w umowie. W przypadku przetwarzania danych osobowych 
przez podmioty maj6ce siedzib& w pa$stwie trzecim administrator danych jest obowi6zany 
wyznaczy-! swojego przedstawiciela w Rzeczypospolitej Polskiej. Przekazanie danych 
osobowych do pa$stwa trzeciego mo*e nast6pi- , je*eli pa$stwo docelowe daje gwarancje 
ochrony danych osobowych na swoim terytorium przynajmniej takie, jakie obowi6zuj6!na 
terytorium Rzeczypospolitej! Polskiej,! chyba! *e! osoba, której! dane! dotycz6 udzieli"a! na! to!
zgody na pi' mie. 

Administrator danych jest obowi6zany zastosowa-! ' rodki techniczne i organizacyjne 
zapewniaj6ce ochron&!przetwarzanych danych osobowych odpowiedni6!do zagro*e$! oraz 
kategorii danych obj&tych ochron6,!a!w!szczególno'ci powinien zabezpieczy-  dane przed ich 
udost&pnieniem osobom nieupowa*nionym, zabraniem przez osob& nieuprawnion6, 
przetwarzaniem z naruszeniem ustawy oraz zmian6, utrat6, uszkodzeniem lub zniszczeniem. 

Ustawa!o!ochronie!danych!osobowych,!która!zezwala!na!telefonowanie!tylko!do!osób,!
które! wyrazi"y! na! to! zgod&,! nadal utrudnia praktyki CC, typu cold call, czyli telefon do 
nieznajomego! z! ofert6! sprzeda*y.! Szczególne! obostrzenia! prawne! dotycz6! te*! dzia"alno'ci!
banków,!dlatego!te*!obecnie!firmy!'wiadcz6ce!outsourcing call/contact center ograniczaj6!si&!
do!obs"ugi!prospektów,!sprzeda*y!i!pozyskiwania!klientów!dla!tej!bran*y.!Wci6*!niejasne!jest!
bowiem,!czy!firmy!outsourcingowe,!w!tym!CC!mog6!obs"ugiwa-!konta!bankowe158. 

                                                 
158 Woubishet D. (2005), Polski rynek…, op. cit., s. 7. 
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Zgodno'-! z! wymogami! prawa! oznacza! dla! CC! inwestycje! w! odpowiednie!
zabezpieczenia – systemy!telekomunikacyjne!i! informatyczne!do!obs"ugi!call/contact center, 
które! obejmuj6! podstawowe! elementy,! jak! centrala! telefoniczna,! serwery,! wyposa*enie!
i oprogramowanie! stanowisk! agentów! oraz! bardziej! zaawansowane! systemy! do! nagrywania!
rozmów! telefonicznych,! monitoringu,! analiz! i! raportowania,! planowania! i! zarz6dzania!
personelem159. Surowo'-!prawa!oddzia"uje!wi&c!niekorzystnie!na!sektor,!z!drugiej!za'!strony!
wdro*enie! odpowiednich! rozwi6za$! zgodnych! z! przepisami! pozwala! unikn6- przykrych 
sytuacji!zwi6zanych!z!wyciekiem!informacji!na!zewn6trz,!co!skutkowa-!mog"oby powa*nymi!
restrykcjami!oraz!utrat6!reputacji!przez firm&.  

4.2.4. Czynniki mi%dzynarodowe 

4.2.4.1. J%zykowe i kulturowe bariery wej#cia na rynki zagraniczne 

Od kilku lat przedstawiciele sektora CC wysuwaj6 twierdzenia,! *e! Polska! ma! szans&!
sta-! si&! telemarketingowym! zapleczem! Europy.! Decyduj6c6! rol&! o przeniesieniu! obs"ugi!
klientów! z! krajów! Europy! Zachodniej! do! Polski! mia"yby! odgrywa-! ni*sze! koszty! pracy.!
Obecnie! kilka! firm! outsourcingowych! prowadzi! telemarketing! w! j&zykach! obcych,!
a zagraniczni gracze pojawili! si&! na! polskim! rynku w 2004 roku. Francuski SR. 
Teleperformance! przej6"! polsk6! firm&! CTM,!za'  ameryka$ski! Sitel! zbudowa"! CC!
w Warszawie160. Niemniej! jednak! wieloj&zyczne! centra! nadal! stanowi6! nik"y! odsetek 
w naszym kraju. 

Polska! jako!kraj!europejski! jest!bardziej!naturaln6! lokalizacj6!dla!pa$stw!europejskich 
ni*!np.! Indie,!ze!wzgl&du!na!przynale*no'-!do! Unii!Europejskiej,!podobie$stwo!kulturowe,!
blisko'-! geograficzn6! (strefy! czasowe),! zaawansowane! technologie! czy! europejski! akcent.!
Ponadto!koszty!pracy!w!Polsce!s6 znacznie!ni*sze!ni*!w!krajach starej Unii. Jednak to nadal 
Indie!stanowi6!zaplecze!outsourcingowe dla USA i Europy.  

G"ówn6! barier6! wej'cia! na! rynki! zagraniczne! polskich! firm! dzia"aj6cych! w! sektorze!
call/contact center jest!ma"y!odsetek!Polaków!znaj6cych!biegle! j&zyki!obce!oraz! relatywnie!
wysokie!koszty!ich!zatrudnienia.!Wiele!m"odych!ludzi!po!studiach!lingwistycznych!wyjecha"o!
z! Polski,! co! czyni! sytuacj&! rozwoju! rynku! wieloj&zycznych!CC jeszcze bardziej 
skomplikowan6.! Dlatego! te*,! aczkolwiek! koncepcja!offshoringu (czyli tworzenia w kraju 
obcoj&zycznych!CC,!obs"uguj6cych! rynki!zagraniczne)!znakomicie!sprawdza!si&!w! Indiach,!
Filipinach! i! Afryce,! w! Polsce! zainteresowanie! tworzeniem! wieloj&zycznych!CC nadal jest 
niskie.! Wynika! to! przede! wszystkim! z! istniej6cych! barier! j&zykowych.! Wed"ug! danych!
Eurostatu z 2007 roku dotycz6cych! znajomo'ci! j&zyków! obcych! w'ród! obywateli! Europy,!
jedna! trzecia! Polaków! (37=)! nie! zna! *adnego! j&zyka! obcego.! Znajomo'ci6! jednego! j&zyka!
obcego!legitymowa"o!si&!3;=!i!by"!to!g"ównie!j&zyk!rosyjski.!Znajomo'ci6!dwóch!j&zyków 
obcych mog"o!pochwali-!si&!tylko!2;=!Polaków.!Podobny!lub nawet!wi&kszy!odsetek!osób!
nieznaj6cych! *adnego! j&zyka! obcego! wyst6pi"! w! Grecji! (43=),! Hiszpanii! (49=)! i! we!
W"oszech!(38=).!Liderem!odno'nie!znajomo'ci!j&zyków!obcych!okazuje!si&!Norwegia, gdzie 
a*! 75=! mieszka$ców! zna! przynajmniej! dwa! j&zyki! obce.! Dominuje! w'ród! nich! angielski.!
Dobre! wyniki! uzyska"y! równie*! takie! kraje, jak: S"owenia! (72=),! Finlandia! (98=)! czy!

                                                 
159 Maciejewski A. (2008), Budujemy call center, op. cit., s. 11. 
160Brzozowski A. (2008), Kwa$ny, zielony…,  op. cit. 
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S"owacja! (98=).! W! przysz"o'ci! nale*y! spodziewa-! si&! wi&kszej! liczby! osób! w"adaj6cych!
j&zykiem! angielskim,! co! wynika! z! obecnych! preferencji! odno'nie! wyboru! nauki! j&zyka!
obcego! w! wi&kszo'ci! krajów! Europy,! z! wyj6tkiem! Wielkiej! Brytanii,! Irlandii! oraz!
Luksemburgu, gdzie!dominuje!j&zyk!francuski. 

Najbardziej! konkurencyjn6! lokalizacj6! tworzenia! centrów! obs"uguj6cych! rynki!
zagraniczne!s6! Indie.!Chocia*!Polska! jest!bli*ej!kulturowo!Europy!ni*! Indie!oraz!cieszy!si&!
wzrostem! odsetka! osób! znaj6cych! j&zyki! obce,! nadal! trudne! jest! zatrudnienie! agentów!
o konkurencyjnych!wymaganiach!finansowych!i!odpowiednich!kwalifikacjach.!Oznacza!to,!*e!
polski!rynek!us"ug!CC!w!najbli*szej!przysz"o'ci!wci6*!b&dzie!rozwija"!si&!g"ównie!jako!rynek!
us"ug!dla!lokalnego!polskiego!odbiorcy161. Dlatego!te*!us"ugi!wieloj&zycznych!CC!nie!mog6!
stanowi-! strategicznego! kierunku! rozwoju!sektora. Tym!bardziej!nie!nale*y!spodziewa-!si&!
rozwoju!mi&dzynarodowych!centrów!w!województwie!podlaskim. 

                                                 
161 Jerin K. (2010), Rynek call center i baz danych, http://www.briefpanel.pl/raporty/art1.html, z dn. 12.06.2010 r. 
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5. Analiza si" konkurencji w sektorze 

W obszarze 2.,!którym!jest!analiza!si"!konkurencji!w!sektorze, dokonana!zosta"a!analiza!
g"ównych! sk"adników! otoczenia! konkurencyjnego przedsi&biorstw sektora, takich jak: 
dostawcy – nabywcy, istniej6cy i potencjalni konkurenci oraz ryzyko pojawienia si&!nowych 
producentów!i!substytutów.! 

Wed"ug! M.E.! Portera,! autora! tzw.! analizy! pi&ciu! si",! mo*na dokona-! analizy sektora 
poprzez zbadanie pi&ciu! ró*nych czynników!kszta"tuj6cych jego atrakcyjno'-! dla bie*6cych!
i przysz"ych! inwestorów.! W'ród! tych! czynników! wyró*nia si&: a) si"&! oddzia"ywania!
dostawców! i! mo*liwo' ci wywierania przez nich presji na przedsi&biorstwa sektora; b) si"&!
oddzia"ywania! nabywców! i! mo*liwo' ci wywierania przez nich presji na przedsi&biorstwa 
sektora; c) nat&*enie walki konkurencyjnej wewn6trz sektora; d) gro+b&! pojawienia! si&!
nowych!producentów; e) gro+b&!pojawienia!si&!substytutów. 

Konstrukcja tej metody analizy strategicznej pozwala zatem na analiz&! sk"adników!
otoczenia konkurencyjnego przedsi&biorstw sektora. Jednocze' nie analiza! si"! konkurencji!
w sektorze pozwala na wskazanie! barier! rozwojowych! i! g"ównych determinant rozwoju 
sektora. Umo*liwia!równie*!dostarczenie informacji,!które!s6!niezb&dne dla przedsi&biorstw 
w procesie planowania strategicznego oraz pozwala na okre'lenie! sk"adników! otoczenia!
konkurencyjnego,!które!maj6!znaczenie przy ocenie pozycji konkurencyjnej podmiotów.  

W ramach okre' lenia atrakcyjno'ci! sektora! wed"ug! modelu! Portera! podj&to kilka 
kroków! s"u*6cych udzieleniu odpowiedzi na pytania dotycz6ce! poszczególnych! pi&ciu 
g"ównych! sk"adników! sektora.! Po! pierwsze przeprowadzono desk research, którego! wyniki!
zosta"y! przedstawione! w! rozdziale! IV. Nast&pnie w ramach zespo"u! ekspertów! dokonano!
wst&pnej analizy pi&ciu! si" Portera,! co! pozwoli"o! na! ocen&! poszczególnych! pi&ciu grup 
czynników.! Kolejnym! krokiem by"o! przeprowadzenie indywidualnych! wywiadów!
pog"&bionych oraz! przedstawienie! wyników! bada$! na! seminarium w celu potwierdzenia 
prawid"owo'ci oceny zestawienia sk"adników! otoczenia! konkurencyjnego! przedsi&biorstw 
sektora. 

Drugim! etapem! analizy! g"ównych! sk"adników! otoczenia! konkurencyjnego!
przedsi&biorstw!sektora!by"a!punktowa!ocena!atrakcyjno'ci!badanego!sektora.!Przyj&cie!takiej!
kolejno'ci! poszczególnych! metod! badawczych! wynika! z! faktu,! *e! analiza! M.E.! Portera! nie!
pozwala!na!porównanie!atrakcyjno'ci!ró*nych!sektorów.! 

5.1. Si"a przetargowa dostawców 

W'ród!dostawców!w!sektorze!call/contact center wymieni-!mo*na: 
-  producentów!sprz&tu!call/contact center, 
-  producentów!oprogramowania!call/contact center, 
-  integratorów!rozwi6za$!call/contact!center, 
-  operatorów!telekomunikacyjnych. 
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Tabela 11. Si"a oddzia"ywania dostawców 

Czynnik 
Si"a oddzia"ywania na sektor 

Bardzo ma"a 
si"a 

Ma"a si"a 
-rednia / 

umiarkowana si"a 
Du'a si"a 

Bardzo 
du'a si"a 

Stopie$!koncentracji!
sektora dostawcy 

   x  

Uzale*nienie!od!
jako'ci!dostaw! 

   x  

Udzia"!dostaw!
w kosztach  

    x 

Koszty zmiany 
dostawcy 

    x 

Gro+ba!integracji!
w przód! 

 x    

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie!IDI/ITI!oraz!analiz!zespo"u!ekspertów. 

5.1.1. Stopie$ koncentracji sektora dostawcy 

Na!rynku!podlaskim!w!zasadzie!nie!funkcjonuj6!producenci!sprz&tu!i!oprogramowania!
call/contact center. Dostawcami sektora!s6! firmy,!w!wi&kszo'ci!zagraniczne,! zlokalizowane!
poza!województwem. 

Wed"ug! analiz! Contactstandard! dokonanych! w! marcu! 200;! roku, na polskim rynku 
dzia"a! zaledwie! pi&ciu! producentów! sprz&tu CC.! S6! to! wy"6cznie! podmioty! zagraniczne:!
Alcatel-Lucent,! Avaya,! Cisco,! Nortel! Networks,! Siemens.! Rynek! producentów!
oprogramowania! stanowi6!24 firmy (ABG, Alcatel-Lucent, Altar, Avaya, BNC, Cisco, 
Comarch, Genesys, HP, IVO Software, Interactive Inteligence, Master Telecom, Nice 
Systems, NextiraOne Polska, Nortel Networks, Primespeech, Siemens, Synergive, Systell, 
Telefonix, Thulium, Wasko, Webtel, Wind! Telekom),! z! czego! 13! podmiotów! to!
przedsi&biorstwa!polskie.!Koncentracja!producentów!oprogramowania! jest! równie*!wysoka,!
aczkolwiek!rynek!charakteryzuje!si&!wi&kszym!rozproszeniem.!Zaznaczy-! jednak!nale*y,!*e!
prym wiedzie tylko!kilka!firm!i!ich!udzia"!w!rynku!zdecydowanie!dominuje. 

Dostawców! sektora! stanowi6! równie*! integratorzy! rozwi6za$!call/contact center, 
wyst&puj6cy! w! liczbie!1; podmiotów! (ABG,!Algotech,! Altar,! Citicom,!Comarch,! Damovo,!
Finnsoft, HP, ITD, Master Telecom, NextiraOne Polska, Qumak-Sekom, Sevenet, Telefonix, 
Unima 2000, Wasko, Webtel, Wind Telekom, Wola Info), z tego 14 to polskie firmy. 
W gronie liderów!znajduje!si&!kilka!firm,!w!tym!polski!Altar!i!Comarch162. 

W! sektorze! obserwuje! si&! równie*! wysok6! koncentracj&! operatorów!
telekomunikacyjnych. Zgodnie! z! obowi6zuj6c6! Ustaw6!z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo 
telekomunikacyjne163, wprowadzono!poj&cie!przedsi&biorcy!telekomunikacyjnego, rozumiane 
jako „…podmiot, który wykonuje dzia!alno$& gospodarcz# polegaj#c# na dostarczaniu sieci 
telekomunikacyjnych, udogodnie" towarzysz#cych lub $wiadczeniu us!ug 
telekomunikacyjnych, przy czym przedsi%biorca telekomunikacyjny, uprawniony do: 
a) $wiadczenia us!ug telekomunikacyjnych, zwany jest dostawc# us!ug, b) dostarczania 

                                                 
162 Producenci i integratorzy rozwi#za" contact center na rynku polskim, (2009), „Computerworld”!z!dn.!31.03.200;!r., s. 14. 
163 Dz. U. nr 171 poz. 1800  z 2004 r. 
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publicznych sieci telekomunikacyjnych lub udogodnie" towarzysz#cych, zwany jest 
operatorem” .! Tak! wi&c! operatorem! telekomunikacyjnym! jest! podmiot! posiadaj6cy! w"asn6!
sie-! telekomunikacyjn6!(infrastruktur&! teletechniczn6),!na!bazie!której! 'wiadczone!s6!us"ugi!
przez tego!operatora!lub!dostawc&!us"ug.!Us"ugami!tymi!s6!w!szczególno'ci:!transmisja!g"osu,!
transmisja!danych,!dost&p!do!Internetu!i!us"ugi!pochodne!lub!bazuj6ce!na!nich.  

Telekomunikacja Polska S.A. jest najwi&kszym polskim operatorem i dostawc6!us"ug 
telekomunikacyjnych.! Na! polskim! rynku! dzia"a! coraz! wi&cej! operatorów!
telekomunikacyjnych,! aczkolwiek! ich! liczba! nadal! jest! ograniczona,! a! udzia"y! w! rynku!
niewielkie. Telekomunikacja Polska S.A. nadal pozostaje!wi&c!liderem!rynku!pod!wzgl&dem 
przychodów ze sprzeda*y us"ug! telefonii! stacjonarnej, natomiast! podmioty,! których! udzia"!
w rynku przekroczy"!1=, to Netia S.A., Dialog S.A., Tele2 Polska Sp. z o.o., UPC Polska Sp. 
z o.o. i Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z o.o. W 2008 roku udzia"! TP! S.A. w przychodach 
bran*y!osi6ganych ze 'wiadczenia!us"ug!telefonii!stacjonarnej!wyniós"!75,4=. Us"ugi!dost&pu 
szerokopasmowego do sieci Internet w Polsce zdominowane s6!przez trzynastu!operatorów 
telekomunikacyjnych. Trzech z nich, na czele z TP S.A., to operatorzy telefonii stacjonarnej, 
czterech to operatorzy telefonii ruchomych oraz sze'ciu! operatorów! telewizji! kablowych.!
Najwi&kszymi!operatorami!dzia"aj6cymi w 2008 roku na rynku detalicznej dzier*awy!"6czy, 
pod wzgl&dem osi6gni&tych! przychodów,! byli:! Telekomunikacja! Polska! S.A.,! Exatel S.A., 
Telekomunikacja Kolejowa Sp. z o.o., Netia S.A., Crowley Data Poland Sp. z o.o.,  
GTS Energis Sp. z o.o.164. 

Mimo! pojawiaj6cej! si&! konkurencji! w'ród! operatorów! telekomunikacyjnych, nadal 
bezprecedensowo prym wiedzie Telekomunikacja Polska S.A., co powoduje! bardzo! siln6!
koncentracj&!rynku.! 

Podsumowuj6c! mo*na! stwierdzi-,! *e! sektor! CC! zdominowany! jest! przez! kilku!
dostawców!posiadaj6cych!bardzo!siln6!pozycj&,!w!zwi6zku z tym si"a!przetargowa!dostawców 
jest bardzo du*a.! Potwierdzaj6! to! równie*! wypowiedzi respondentów! uczestnicz6cych!
w indywidualnych wywiadach pog"&bionych!(IDI/ITI1),!zdaniem!których!mo*liwo'ci!wyboru!
mi&dzy!dostawcami!s6!bardzo!niewielkie.! 

5.1.2. Uzale'nienie od jako#ci 

Jako'-! us"ug! call/contact! center! uzale*niona! jest! w! znaczny! sposób! od! jako'ci! us"ug!
'wiadczonych!przez!dostawców.!Na!sprawno'-! dzia"ania!CC!du*y!wp"yw!ma!odpowiednio!
dobrany! sprz&t! i! oprogramowanie, jak! równie*! us"ugi! 'wiadczone! przez! integratorów!
rozwi6za$!i!operatorów!teleinformatycznych.! 

5.1.3. Udzia" w kosztach 

Wydatki! ponoszone! na! wyposa*enie! CC! s6! bardzo! wysokie,! st6d! si"a! przetargowa!
dostawców!jest!bardzo!du*a.!Wydatki!wi6*6!si&!z!zakupem!profesjonalnego,!bardzo!drogiego!
sprz&tu! i! oprogramowania,! co! generuje wysokie! koszty! pocz6tkowe! oraz! zwi6zane!
z pó+niejszym!serwisowaniem!tego!sprz&tu!i!aktualizacj6!oprogramowania. 

                                                 
164 Raport o stanie rynku telekomunikacyjnego w 2009  roku,!(2010),!Urz6d!Komunikacji!Elektronicznej,!Warszawa, s. 50. 
 



Wojewódzki Urz!d Pracy w Bia"ymstoku 
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych 

STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI  
– SEKTOR CALL CENTER 

  67  

5.1.4. Koszt zmiany 

Istnieje! realny! problem! zmiany! dostawców,! powodowany! specyfik6! sprz&tu!
i oprogramowania,!które!w!zasadzie!tworz6!system!„szyty!na!miar&”, 'ci'le!dostosowany!do!
potrzeb danego klienta.! System! ten! co! jaki'! czas! wymaga! aktualizacji,! a! co! za! tym! idzie, 
w du*ej!mierze!uzale*nia!firm&!od!jej!dostawcy.!Koszty!zmiany!dostawcy!s6!bardzo!wysokie,!
co!potwierdzaj6!wyniki!bada$!IDI/ITI.!Zdaniem!jednego!z!respondentów,!tylko!30=!firm jest 
mobilnych! w! stosunku! do! swojego! operatora! telekomunikacyjnego.! Bardzo! trudno! zmieni-!
dostawc&!oprogramowania!lub!sprz&tu. 

5.1.5. Gro*ba integracji w  przód 

Istnieje! mo*liwo'-,! *e! dostawca! sam! zacznie! 'wiadczy-! us"ugi! CC,! jest! ona! jednak!
bardzo niewielka. Wniosek ten odnajduje potwierdzenie w wynikach przeprowadzonych 
bada$!(IDI/ITI).!Dwóch!respondentów!stwierdzi"o,!*e!taka!sytuacja!czasami!ma!miejsce. 

5.2. Si"a przetargowa nabywców 

Klientami!CC!s6!g"ównie!firmy!z!bran*y!telekomunikacyjnej!i!finansowej!oraz!klienci 
prowadz6cy!dzia"alno'-!wymagaj6c6!cz&stego,!bezpo'redniego!kontaktu!z!klientem,!np.!firmy!
ubezpieczeniowe, windykacyjne. Call/contact center!mo*e!mie-!wiele!zastosowa$!w!ka*dym!
biznesie,!gdzie!wyst&puje!du*e!rozproszenie!odbiorców165. 

Tabela 12. Si"a oddzia"ywania nabywców na sektor 

Czynnik 
Si"a oddzia"ywania 

Bardzo ma"a 
si"a 

Ma"a si"a 
-rednia / 

umiarkowana si"a 
Du'a si"a 

Bardzo 
du'a si"a 

Stopie$!koncentracji!
odbiorców! 

x     

Uzale*nienie!
nabywców!od!jako'ci! 

   x  

Udzia"!w!kosztach!
odbiorcy  

  x   

Koszty zmiany 
dostawcy przez 
odbiorców! 

 x    

Gro+ba!integracji!
wstecz  

  x   

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie!IDI/ITI!oraz!analiz!zespo"u!ekspertów. 

 

                                                 
165 Do!klientów! call/contact center!mo*na!m.in. zaliczy-!przedstawicieli!nast&puj6cych!sekcji!PKD:!przetwórstwo!przemys"owe!(sekcja!C)<!
wytwarzanie! i!zaopatrywanie!w!energi&!elektryczn6,!gaz,!par&!wodn6,!gor6c6!wod&!i!powietrze!do!uk"adów!klimatyzacyjnych (sekcja D); 
dostawa wody, gospodarowanie! 'ciekami! i! odpadami!oraz!dzia"alno'-! zwi6zana! z! rekultywacj6! (sekcja!E)<!handel! hurtowy! i! detaliczny<!
naprawa!pojazdów!samochodowych,!w"6czaj6c!motocykle!(sekcja!G)<!transport!i!gospodarka!magazynowa (sekcja!H)<!dzia"alno'-!zwi6zana!
z!zakwaterowaniem!i!us"ugami!gastronomicznymi!(sekcja!I)<!informacja!i!komunikacja!(sekcja!J)<!dzia"alno'-!finansowa!i!ubezpieczeniowa 
(sekcja!K)<!dzia"alno'-!zwi6zana!z!obs"ug6!rynku!nieruchomo'ci! (sekcja!L)<!dzia"alno'-!profesjonalna, naukowa i techniczna (sekcja M); 
dzia"alno'-! w! zakresie! us"ug! administrowania! i! dzia"alno'-! wspieraj6ca! (sekcja! N)<! opieka! zdrowotna! i! pomoc! spo"eczna! (sekcja Q); 
dzia"alno'-!zwi6zana!z!kultur6,!rozrywk6!i!rekreacj6!(sekcja!R). 
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5.2.1. Stopie$ koncentracji sektora nabywców 

Aczkolwiek! w! województwie! podlaskim! nie! wyst&puje! wiele! du*ych! przedsi&biorstw!
odpowiadaj6cych! profilowi! nabywcy! us"ug! CC,! jednak! klientów! sektora! mog"yby! stanowi-!
w zasadzie! przedsi&biorstwa! zlokalizowane! w! ca"ym! kraju.! Takich! firm! jest! bardzo! du*o,!
w zwi6zku!z!czym!stopie$!koncentracji!sektora!nabywców!nale*y!okre'li-!jako!niski. 

5.2.2. Uzale'nienie od jako#ci  

Odbiorcy!przewa*nie!oczekuj6!wysokiej jako'ci!us"ug!przy!atrakcyjnej!cenie.!Zgodnie!
z wynikami!bada$!IDI,!nabywcy!wymagaj6!us"ug!dopasowanych!do!indywidualnych!potrzeb.!
Nabywcy!istotnie!wp"ywaj6!na!kszta"towanie!us"ugi,!dyktuj6!warunki,!uczestnicz6!w!pracach!
nad! scenariuszami! rozmów,! czasem! trwania! rozmów,! baz6! danych.! W! przypadku! projektu!
badawczego!odbiorca!zazwyczaj!przygotowuje!formularze!pyta$!i!okre'la!grup&!docelow6.! 

5.2.3. Udzia" w kosztach odbiorcy 

Udzia"!w!kosztach!odbiorcy!kszta"tuje!si&!na ' rednim poziomie. Wielko'-!kosztów!jest!
uzale*niona! od! charakteru! us"ugi! i! cz&stotliwo'ci! jej! 'wiadczenia. Koszty! mog6! dotyczy-! 
np. przeprowadzenia kampanii marketingowej, windykacyjnej, wsparcia serwisowego. 

5.2.4. Koszty zmiany dostawcy 

Koszty!zmiany!us"ugodawcy!z!punktu!widzenia!nabywcy!s6!niskie,!bo!liczba!polskich!
firm! 'wiadcz6cych! us"ugi! CC! stale! wzrasta.! Wydatki! te! mog6! wynika-! z konieczno'ci!
budowy! w"asnego! narz&dzia! badawczego! lub! sporz6dzenia! w"asnej bazy danych 
respondentów!w!przypadku, kiedy!takie!us"ugi!zleca!si&!podwykonawcy,!co!dzieje!si&!rzadko. 

5.2.5. Gro*ba integracji wstecznej 

W! sektorze! CC! gro+ba! integracji! wstecznej! jest! umiarkowana! i! g"ównie! dotyczy!
przedsi&biorstw!z!bran*y!finansowej i!telekomunikacyjnej.!Przewa*nie!jednak!klienci!w!celu!
ograniczenia!kosztów!dzia"alno'ci! raczej!decyduj6!si&!na!korzystanie!z!us"ug!zewn&trznego!
call/contact center.! Istotnymi! barierami! stworzenia! w"asnego! CC! s6! wysokie! koszty,! brak!
odpowiedniej wiedzy, technologii!oraz!nieruchomo'ci. 

5.3. Intensywno#& rywalizacji wewn!trz sektora 

W'ród!konkurentów!w!sektorze!wymieni-!mo*na!nast&puj6ce!podmioty: 
-  ICONN!Customer!Service!( om*a), 
-  Telecentrum Partnerskie TP S.A. (Bia"ystok),  
-  IQSERWIS!Sp.!z!o.o.!( om*a), 
-  ITTM Sp.!z!o.o.!(Bia"ystok), 
-  MNI!Telecom!S.A.!(oddzia"!w!Szepietowie), 
-  Wojewódzki!Urz6d!Pracy!w!Bia"ymstoku (Zielona Linia), 
-  BIATEL S.A. oddzia"!w!Bia"ymstoku.  
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Tabela 13. Si"a oddzia"ywania konkurentów wewn!trz sektora 

Czynnik 
Si"a oddzia"ywania 

Bardzo s"aba 
rywalizacja 

S"aba 
rywalizacja 

-rednia 
rywalizacja 

Silna 
rywalizacja 

Bardzo silna 
rywalizacja 

Liczba  
i!si"a!konkurentów!! 

x     

Tempo wzrostu sektora  x     
Zró*nicowanie!
produktów! 

 x    

Udzia"!kosztów!sta"ych!  x    
Bariery!wyj'cia!     x 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie!IDI/ITI!oraz!analiz!zespo"u!ekspertów. 

5.3.1. Liczba i si"a konkurentów 

Poziom! nasilenia! rywalizacji! w! sektorze! CC! w! województwie! podlaskim! jest! bardzo!
niski,!co!wynika!z!niewielkiej! liczby!firm!'wiadcz6cych!us"ugi!CC.!Taki!wniosek odnajduje 
potwierdzenie w wypowiedziach respondentów! uczestnicz6cych! w! IDI/ITI. Zdaniem 
badanych,! w! województwie! podlaskim! konkurencja! w! sektorze! nie! wyst&puje,! poniewa*!
w regionie! w! zasadzie! nie! ma! komercyjnych! CC,! zajmuj6cych! si&! realizacj6! projektów! na!
zlecenie! lokalnych! lub!krajowych! firm.!Ponadto! lokalne! firmy!nie!zg"aszaj6!popytu!na! tego!
typu! us"ugi.! Podmioty! deklaruj6ce! 'wiadczenie! us"ug! CC! to! zazwyczaj! firmy! wyposa*one!
w kilka! stanowisk! telemarketingowych,! nie! posiadaj6ce! *adnego! oprogramowania ani 
zaplecza! technicznego,! cz&sto! korzystaj6ce! z! CC! wy"6cznie! na! w"asny! u*ytek.! W! zwi6zku!
z tym!nale*y!stwierdzi-, *e!w!sektorze!wyst&puje!bardzo!s"aba!konkurencja. 

5.3.2. Tempo wzrostu sektora 

Liczba! firm! 'wiadcz6cych! us"ugi! CC! stale! wzrasta! w! centralnej! i! zachodniej! cz&'ci!
Polski,! co! spowodowane! jest! relatywnie! niskim! kosztem! sprzeda*y! produktów! za!
po'rednictwem! CC! oraz! rozwojem! telemarketingu! i! wzrostem! 'wiadomo'ci! korzy'ci!
z outsourcingu. Natomiast w województwie! podlaskim! trend! ten! nie! wyst&puje.! Mimo! *e!
w Polsce!centra! rozwijaj6!si&!dynamicznie ju*!od!ponad!10! lat,! w!województwie!nadal!nie!
wida-!zainteresowania!inwestorów!sektorem. 

5.3.3. Zró'nicowanie produktów  

W! województwie! podlaskim! nie! wyst&puje! powa*ne! zró*nicowanie! us"ug! CC.! Firmy!
przede wszystkim! zajmuj6! si&! telesprzeda*6,! prowadzeniem! infolinii! klientów,!
przyjmowaniem!zamówie$,!badaniami!rynku!i!windykacj6!nale*no'ci.! 

5.3.4. Udzia" kosztów sta"ych 

Koszty! dzia"alno'ci! CC! zwi6zane! s6! g"ównie! z! utrzymaniem! personelu.! Bior6c! pod!
uwag&!fakt,!*e znaczny!odsetek!zatrudnionych!to!osoby!pracuj6ce!tymczasowo!i!przypisane!
do! realizacji! poszczególnych! projektów,! koszt! ten! mo*na! potraktowa-! jako! zmienny.! Do!
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kosztów!sta"ych!mo*na!zaliczy-!op"aty!za!nieruchomo'ci,!administracj&,!energi&!elektryczn6.!
Nie stanowi6!one!jednak!znacz6cego!udzia"u!we!wszystkich!kosztach!dzia"alno'ci.! 

5.3.5. Bariery wyj#cia 

G"ówn6! barier6! wyj'cia! z! sektora! jest! koszt! zwi6zany! ze! sprzeda*6! sprz&tu!
i oprogramowania.! Technologie! u*ywane! w! CC! szybko! ulegaj6! dezaktualizacji, w! zwi6zku 
z czym!istniej6!powa*ne!problemy!z!ich!pó+niejsz6!odsprzeda*6.! 

5.4. Zagro'enie ze strony nowych konkurentów 

Nowymi! podmiotami,! które! mog"yby! wej'-! na! rynek, s6! krajowi! przedsi&biorcy! oraz!
firmy zagraniczne. Szansa na pojawienie si&!nowych firm jest znikoma,!ze!wzgl&du!na!nisk6!
atrakcyjno'-! inwestycyjn6! i! niedostateczn6! dost&pno'-! komunikacyjn6! regionu.! Zdaniem!
respondentów (IDI/ITI, FGI),! nowo! powstaj6ce!call/contact center nie! utrzyma"oby! si&!
z lokalnych! zlece$,! co! powodowa"oby! konieczno'-! ekspansji! na! inne! regiony.! W! zwi6zku!
z tym!otwieranie!tego!typu!firmy!w!województwie!nie!mia"oby!wi&kszego!sensu.! 

Tabela 14. Zagro'enie ze strony nowych konkurentów 

Czynnik 
Si"a oddzia"ywania 

Bardzo ma"e 
zagro'enie 

Ma"e 
zagro'enie 

-rednie 
zagro'enie 

Du'e 
zagro'enie 

Bardzo du'e 
zagro'enie 

Korzy'ci!skali!dzia"ania! x     
Wymagania!kapita"owe x     
Si"a!i!zró*nicowanie!us"ug  x    
Dost&p!do!technologii!     x 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie!IDI/ITI!oraz!analiz!zespo"u!ekspertów. 

5.4.1. Korzy#ci skali dzia"ania 

Korzy'ci! skali! pozwalaj6! na! obni*enie! kosztów! jednostkowych! oraz! kosztów! sta"ych!
w wyniku! zwi&kszenia! rozmiarów! dzia"alno'ci.! Bardziej! rozbudowane! call/contact center, 
prowadz6ce! dzia"alno'-! w! wi&kszym! zakresie,! uzyskuje! przewag&! kosztow6,! wynikaj6c6!
z korzy'ci,!które!mo*na!podzieli-!na:! 

-  techniczne! (wi&ksza! specjalizacja! pracy! umo*liwia! lepsz6! efektywno'-! oraz! wy*sz6!
jako'-!oferowanych!us"ug!oraz!realizacj&!bardziej!zaawansowanych!projektów),  

-  handlowe! (wynikaj6! z! dost&pno'ci! do! fachowej! i! profesjonalnej kadry, a co za tym 
idzie! umo*liwiaj6! prowadzenie! bardziej! profesjonalnych! dzia"a$! marketingowych!
i wi&ksz6!penetracj&!rynku), 

-  finansowe (dost&p! do! ró*nych +róde"! kapita"u,! co! daje! wi&ksze! mo*liwo'ci!
finansowania, a tym samym rozwoju).  

Du*e! korzy'ci! wynikaj6ce! ze! skali! dzia"ania! zmniejszaj6! zagro*enie! wynikaj6ce!
z ewentualnej konkurencji. 
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5.4.2. Wymagania kapita"owe 

Wymagania! kapita"owe! zwi6zane! z! budow6! profesjonalnego!call/contact center s6!
bardzo! wysokie.! Wi6*6! si&! nie! tylko! z! konieczno'ci6! zakupu! specjalistycznego! sprz&tu!
i oprogramowania,!ale!równie*!z!odpowiednim!zaaran*owaniem!powierzchni!pracy!agentów.!
Z! uwagi! na! to,! *e! obecnie! na! polskim! rynku! dzia"a! coraz! wi&cej! du*ych! centrów,!
wyposa*onych!w!300! i!wi&cej!stanowisk,!budowa!nowego!CC,!które!mog"oby!konkurowa-!
z ju*! istniej6cymi,! wymaga! poniesienia! bardzo! wysokich! nak"adów! finansowych.!
W województwie!podlaskim!najwi&ksze!centrum!dysponuje!zaledwie!oko"o!90!stanowiskami.!
Ze! wzgl&du! na! bardzo! wysokie! bariery! wej'cia! do! sektora! mo*na! uzna-,! *e! zagro*enie 
nowymi konkurentami jest niewielkie. 

5.4.3. Si"a i zró'nicowanie us"ug 

W! województwie! podlaskim! w! zasadzie! nie! wyst&puj6! firmy,! których! us"ugi! by"yby!
rozpoznawalne! w! kraju.! Oferta! podlaskich! firm! nie! jest! wyspecjalizowana,! st6d! te*!
oddzia"ywanie!zró*nicowania!us"ug!na!sektor!mo*na!okre'li-!jako!ma"e. 

5.4.4. Dost%p do technologii 

 atwy! dost&p! do! technologii! powoduje! du*e! zagro*enie! ze! strony! nowych! graczy!
wchodz6cych! na! rynek.! Aczkolwiek! firmy! same! nie! s6! w! stanie! stworzy-! odpowiedniego!
sprz&tu!i!oprogramowania,!istnieje!wielu!dostawców,!którzy!mog6!zapewni-!dostawy. 

5.5. Zagro'enia ze strony substytutów 

Substytutem!wobec!us"ug!call/contact center mog6!by-!us"ugi!dost&pne!przez!Internet.!
Niemniej! jednak! nale*y! podkre'li-,! *e! Internet! w! zasadzie!mo*e! i! cz&sto stanowi wsparcie 
CC.!W!zwi6zku!z!tym!zagro*enie!ze!strony!substytutów!okre'lono!jako!'rednie. 

Tabela 15. Si"a zagro'enia ze strony substytutów   

Czynnik 

Si"a oddzia"ywania 
Bardzo 
ma"e 

zagro'enie 

Ma"e 
zagro'enie 

-rednie 
zagro'enie 

Du'e 
zagro'enie 

Bardzo du'e 
zagro'enie 

Dost&pno'-!substytutów!   x   
U*yteczno'-!substytutów!   x   
Konkurencyjno'-!cenowa!  x    
Sk"onno'-!nabywców!do!zmian    x  

?ród"o:!opracowanie!w"asne na!podstawie!IDI/ITI!oraz!analiz!zespo"u!ekspertów. 

 5.5.1. Dost%pno#& substytutów 

Internet! dociera! do! coraz! szerszej! rzeszy! odbiorców! i! nale*y! si&! spodziewa-!
zwi&kszania! jego! dost&pno'ci.! Niemniej! jednak! us"ugi! 'wiadczone! przez! Internet! mog6!
stanowi-! substytut! CC,! z! drugiej!jednak strony! cz&sto! s6! wsparciem! lub! nawet! elementem!
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kampanii!prowadzonych!przez!centra.!Dlatego!te*,!mimo!przewidywanej!znacznej!dynamiki!
wzrostu!dost&pno'ci!Internetu,!zagro*enie!to!ocenia!si&!jako!co!najwy*ej!'rednie. 

5.5.2. U'yteczno#& substytutów 

Internet,! aczkolwiek! w! chwili! obecnej! nie! mo*e! zast6pi-! bezpo'redniego kontaktu 
z agentem,!stanowi! jednak!substytut!o!porównywanej!funkcjonalno'ci!do!us"ug!CC,!st6d!te*!
jego!zagro*enie!w!stosunku!do!tradycyjnego!centrum!oceniono!jako!'rednie.!! 

5.5.3. Konkurencyjno#& cenowa 

Z! uwagi! na! ma"e! prawdopodobie$stwo! ca"kowitego! wyparcia! przez! Internet! us"ug!
call/contact center,!substytut!stanowi!ma"e!zagro*enie!cenowe!dla!sektora. Co!wi&cej,!obecnie!
Internet! wspiera! us"ugi! centrów! stanowi6c! produkt! raczej! komplementarny,! ani*eli!
substytucyjny. 

5.5.4. Sk"onno#& nabywców do zmian 

Du*a! konkurencja! na! rynku! i! dynamika! otoczenia! przyzwyczai"a! konsumentów! do!
cz&stych!zmian!w!oferowanych!produktach!i!us"ugach.!Producenci, aby!przyci6gn6-!klientów, 
prze'cigaj6!si&!w!sposobach!ró*nicowania!us"ug.!Z!tego!te*!wzgl&du!nabywcy!staj6!si&!coraz 
bardziej!elastyczni!i!sk"onni!do!zmian!dotychczasowych!dostawców!produktów!i!us"ug. 

5.6. Podsumowanie 

Podsumowuj6c nale*y stwierdzi- , *e sektor call/contact center w! województwie!
podlaskim ci6gle!jest!jeszcze!w!fazie!zal6*kowej,!a!jego!mo*liwo'ci!rozwojowe!i!atrakcyjno'- 
s6! przeci&tne.! Aczkolwiek! bran*a! CC! w! kraju! rozwija! si&! dynamicznie! ju*! od! 10! lat, 
tendencja! ta! nie! wyst&puje! w! regionie.! Potwierdzaj6! to! wyniki! bada$! (IDI/ITI).! Zdaniem!
wi&kszo'ci! respondentów, sektor! CC! w! województwie! podlaskim! w! zasadzie nie istnieje. 
Niska jest! te*! 'wiadomo'-! rozwi6za$! call/contact center i! korzy'ci! wynikaj6cych! ze!
stosowania CC. 

Ponadto! podmioty! dzia"aj6ce! w! sektorze! w! znacznym! stopniu! uzale*nione! s6! od!
dostawców,! ze! wzgl&du! na! ich! wysok6! koncentracj&.! Wci6*! problemem! jest! ma"a! liczba!
producentów! sprz&tu! oraz! dominuj6ca! pozycja! jednego! operatora! telekomunikacyjnego.!
Aczkolwiek! koncentracja! odbiorców! jest! niska,! nale*y! podkre'li-,! *e! w! województwie!
wyst&puje! niewielu! potencjalnych! odbiorców! us"ug! CC,! co! wi&cej! – decyzje! klientów!
o korzystaniu! z! us"ug! centrum! s6! 'ci'le! skorelowane! z! ich! jako'ci6.! Istnieje! równie*!
mo*liwo'-! integracji! wstecz,! chocia*! nie! stanowi! ona! du*ego! zagro*enia.! Rywalizacja!
wewn6trz!sektora!jest!bardzo!s"aba!ze!wzgl&du!na!niewielk6!liczb&!konkurentów.!Zagro*enie!
nowymi! konkurentami! oceniono! jako! ma"e,! co! stanowi! pochodn6! wysokich! barier! wej'cia,!
g"ównie! wynikaj6cych z konieczno'ci poniesienia! wysokich! nak"adów! finansowych! na!
wyposa*enie!centrum,!zakup!oprogramowania!i!sprz&tu,!wdro*enie!odpowiednich!systemów,!
a! tak*e! zatrudnienie! kadry.! Zagro*enie! ze! strony! substytutów! jest! niewielkie.! W! zasadzie!
jedynym! zamiennikiem! CC! mog"yby! by-! us"ugi! 'wiadczone! przez! Internet,! które! z! drugiej!
strony!cz&sto!traktowane!s6!jako!istotne!wsparcie!sektora.! 
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Z przeprowadzonej! analizy! mo*na! wywnioskowa-,! *e! si"y! konkurencyjne! w! sektorze!
wp"ywaj6!raczej!niekorzystnie!na!jego!mo*liwo'ci!rozwojowe. 

Rysunek 3. Analiza si" konkurencji w sektorze 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie!IDI/ITI!oraz!analiz!zespo"u!ekspertów. 

5.7. Analiza punktowa atrakcyjno#ci sektora  

Je'li! chodzi! o! analiz&! punktow6! atrakcyjno'ci! sektora,! to! w! trakcie spotka$! zespo"u!
badawczego sporz6dzono!list& czynników,!które!ró*nicuj6!sektor!i!stopie$!jego!atrakcyjno'ci.!
Poniewa*! poszczególne! kryteria! maj6! ró*ne! znaczenie! dla! oceny! sektora,! wi&c! ocena!
punktowa wymaga"a zastosowania!ocen!wa*onych sumuj6cych!si& do 1. Nadanie!wag!odby"o!
si&! w! trakcie! dyskusji!podczas spotkania! ekspertów,! które! mia"o! na! celu! wypracowanie!
konsensusu w tej kwestii. Nast&pnie! lista!czynników zosta"a!poddana ocenie polegaj6cej na 
nadaniu! dla! danego! kryterium! warto'ci! w skali! od! 1! do! 5,! która! oznacza korzystne lub 
niekorzystne!kszta"towanie!si&!danego!kryterium!dla!badanego!sektora.!Nast&pnie!dokonano 
wyliczenia oceny!wa*onej,!celem!ustalenia!ostatecznej!atrakcyjno'ci!sektora.! 

Najwa*niejsze! znaczenie! dla! analizy! konkurencyjno'ci! sektora! odgrywaj6! takie!
czynniki, jak przewidywana dynamika wzrostu rynku,! wymagania! kapita"owe! zwi6zane!
z rozpocz&ciem! dzia"alno'ci,! bariery! wyj'cia,! potencjalni! nowi! konkurenci i aktualna 
wielko'-  sektora.!Za!najmniej!istotne!czynniki!uznano!sezonowo'-!i!cykliczno'-!dzia"alno'ci 
oraz wysok6!elastyczno'-!cenow6.!Z!punktu!widzenia!nowo!wchodz6cych!podmiotów,!wa*na!
jest!równie*!dynamika!wzrostu!rynku.!Aczkolwiek!sektor!CC!szybko!rozwija!si&!w!Europie!



Wojewódzki Urz!d Pracy w Bia"ymstoku 
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych 

STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI  
– SEKTOR CALL CENTER 

  74  

oraz! w! województwach!centralnej i zachodniej Polski, trend ten nie jest zachowany 
w województwie! podlaskim. W! perspektywie! najbli*szych! lat! nie! przewiduje! si&! wzrostu!
liczby! firm! 'wiadcz6cych!us"ugi call/contact center w regionie, ze!wzgl&du!na!bardzo!ma"y!
popyt! lokalny! i! ma"6! atrakcyjno'-! inwestycyjn6! regionu.! Sektor! charakteryzuje! si&! niskim!
poziomem!atrakcyjno'ci! ze!wzgl&du!na!wysokie!bariery!wej'cia,! zwi6zane!z!konieczno'ci6!
poniesienia!du*ych!nak"adów!na!zakup!sprz&tu!i!oprogramowania.!Pochodn6!wysokich!barier!
wej'cia! i! wyj'cia! jest! ma"a! wielko'- sektora, oznaczaj6ca! bardzo! niewielk6 liczb&!
dzia"aj6cych!w!nim!podmiotów.! 

Tabela 16. Analiza punktowa atrakcyjno#ci sektora call center 

Czynnik 
Waga (wi) 

 

Ocena czynnika (oi) -rednia 
wa'ona 
(wi *  oi) 1 2 3 4 5 

1. Aktualna!wielko'-!rynku! 0,1    x  0,4 

2. Przewidywana dynamika wzrostu 
rynku 

0,2 x     0,2 

3. Sezonowo'-!i!cykliczno'-! 0,01     x 0,05 

4. Dynamika zmian technologicznych 0,05   x   0,15 

5. Intensywno'-!konkurencji 0,08   x   0,24 

6. Stopie$!koncentracji!sektora 0,1 x     0,1 

7. Wymagania!kapita"owe!(bariery!
wej'cia) 

0,2 x     0,2 

8. Bariery!wyj'cia! 0,15 x     0,15 

9. Wysoka!elastyczno'-!cenowa 0,01   x   0,03 

10. Potencjalni nowi konkurenci  0,1  x    0,2 

 1,0      1,72 

 ?ród"o:!opracowanie!w"asne na!podstawie!IDI/ITI!oraz!analiz!zespo"u!ekspertów. 

Z! uwagi! na! to,! *e! w! województwie! podlaskim! funkcjonuje! tylko! kilka! podmiotów!
'wiadcz6cych! us"ugi! CC,! mo*na! stwierdzi-,! *e! sektor!call/contact center w zasadzie nie 
istnieje, co stanowi du*6! szans&! dla! inwestorów potencjalnie zainteresowanych regionem. 
Ma"a! intensywno'-! konkurencji wewn6trz! sektora!w!województwie!powoduje,! *e!powinien 
by-!uznawany!za!atrakcyjny,!niemniej!jednak!czynnikowi!temu!przypisuje!si&!nisk6 wag&,!ze 
wzgl&du! na! du*e! zagro*enie! ze! strony! silnych! konkurentów! w! kraju.! Ponadto! nale*y!
podkre'li-,! *e! centra! powstaj6ce! w! regionie,! z! uwagi! na! brak! popytu! lokalnego,! powinny!
kierowa-!swoj6!ofert&!do!odbiorców!spoza!województwa,!co!powoduje!konieczno'-!analizy 
sytuacji! konkurentów! w! ca"ym! kraju.! Bior6c! pod! uwag&! wszystkie! wy*ej! przeanalizowane!
czynniki,! atrakcyjno'-! sektora! ocenia! si&! jako! ma"6. Niska! atrakcyjno'-! wynika! z! warto'ci!
'redniej! wa*onej, wynosz6cej 1,72. Prognozy! rozwoju! sektora! w! przysz"o'ci nie! s6!
zadowalaj6ce,! ze wzgl&du na! brak! zapotrzebowania! na! us"ugi! CC! w! województwie! oraz!
bardzo!wysokie!bariery!wej'cia!i!wyj'cia. 
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6. Analiza powi!za$ sektora z rynkiem pracy 

W! ramach! trzeciego! obszaru! zosta"a! podj&ta! próba! analizy! stanu! zatrudnienia! oraz 
zmian w zatrudnieniu w badanym potencjalnym obszarze wzrostu, w tym: analiza dost&pno' ci 
i zapotrzebowania na kadry (stopie$!i +ród"a!zaspokojenia!potrzeb!kadrowych!pracodawcy<!
wymagania pracodawcy w zakresie: umiej&tno' ci i kwalifikacji, postaw pracowniczych oraz 
poziomu wynagrodze$); analiza rozwoju kadr pracowniczych; prognoza zmian 
w zatrudnieniu. 

Zastosowano techniki bada$,!które!umo*liwi"y!pozyskanie danych o stanie zatrudnienia 
i zmianach w zatrudnieniu na regionalnym rynku pracy. Wykorzystanie wybranych technik 
badawczych! pozwoli"o! na! ocen&!stanu powi6za$! mi&dzy sektorem call/contact center 
a rynkiem pracy. 

Pierwsz6!z wykorzystanych technik by"y!badania!desk!research, polegaj6ce na analizie 
dost&pnych informacji dotycz6cych!rynku!pracy!w!województwie podlaskim oraz w Polsce, 
a ich wyniki! zosta"y! przedstawione! w'ród! uwarunkowa$ rozwojowych sektora. Kolejnym 
krokiem! by"o! przeprowadzenie! 15! indywidualnych! wywiadów! pog"&bionych w'ród!
przedsi&biorców!oraz!przedstawicieli! instytucji,!w!tym:!dwóch!instytucji po' rednictwa pracy 
oraz! jednej! instytucji! kszta"cenia! (IDI/ITI).! Nast&pnie kwestie powi6za$!sektora z rynkiem 
pracy poruszono w trakcie zrealizowanego zogniskowanego wywiadu grupowego (FGI). 
W spotkaniu! tym! uczestniczy"o! 7! osób,! w! tym! przedsi&biorcy! oraz przedstawiciele 
nast&puj6cych! rodzajów! instytucji:! Urz&du Marsza"kowskiego Województwa! Podlaskiego,!
Urz&du Miejskiego w!Bia"ymstoku,!Wojewódzkiego Urz&du Pracy oraz Powiatowego Urz&du 
Pracy. Nast&pnie!podczas seminarium! przedstawiono! ogólne! wyniki! bada$!z tego obszaru 
analizy.  

Drugim etapem analizy powi6za$!sektora!z! rynkiem!pracy!by"o!zastosowanie!metody!
studium! przypadku.! Pozwoli"o! to! na! opracowanie! studiów! dobrych! praktyk! w! zakresie!
oddzia"ywania! wybranych podmiotów! z! sektora! na! rynek! pracy.! Bada$!dokonano na 
podstawie dost&pnych danych dotycz6cych wybranych do opracowania studium przypadku 
podmiotów!oraz!przeprowadzonych!indywidualnych!wywiadów!pog"&bionych (IDI/ITI). 

6.1. Powi! zania instytucji rynku pracy z sektorem call/contact center 

Przeprowadzone badania (IDI/ITI 2) wskazuj6, *e spo'ród! badanych! instytucji! rynku!
pracy, instytucji!edukacyjnych! i!szkoleniowych,!zaledwie! jedna!wskaza"a!na!brak!powi6za$!
z sektorem call/contact center.! Aczkolwiek! pozosta"e! podmioty nie prowadz6! dzia"a$!
bezpo'rednio! nakierowanych! na! ten! sektor,! efekty! wspó"pracy! s6! wymierne.! Wspó"praca!
dotyczy! g"ównie! pomocy! w! rekrutacji! osób! do! pracy! i! na! sta*e.! Jedna! z! instytucji!
zorganizowa"a!gie"d&!pracy,!stanowi6c6!bezp"atn6!inicjatyw&!dla!firm!z!sektora.!Gie"da!mia"a!
na celu skojarzenie! pracodawców! z! potencjalnymi! pracownikami.! Ponadto! instytucje!
uczestnicz6! w! licznych! spotkaniach! i! konferencjach! po'wi&conych! tematyce! sektora.! Jeden!
z podmiotów!utrzymuje!sta"y!kontakt!ze!Stowarzyszeniem!Mened*erów  Call Center,!'ledz6c!
mo*liwo'ci!i! trendy rozwojowe. Analizowane!podmioty!nie!prowadz6 kierunków!kszta"cenia!
odnosz6cych si&!bezpo' rednio do sektora, niemniej jednak w przysz"o'ci! planowana! jest!
organizacja!szkole$!kadry!CC odpowiadaj6cych!zg"aszanym!przez!pracodawców!potrzebom. 
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6.2. Mo' liwo#ci wspó"pracy w sektorze CC 

Wi&kszo'-! badanych! instytucji! wykazuje! zainteresowanie! podj&ciem! wspó"pracy!
z podmiotami sektora (IDI/ITI 2). Problem natomiast stanowi brak dostatecznej wiedzy na 
temat! mo*liwych! form! wspó"pracy! i! rzeczywistych! potrzeb! pracodawców! w! tym! zakresie.!
Wi&kszo'-! instytucji! wyra*a! ch&-! podejmowania! dzia"a$! maj6cych! na! celu! promocj&!
pracodawców!sektora!oraz!pomoc!w!rekrutacji.  

Z!wyników!bada$!prowadzonych!w'ród!przedstawicieli!sektora!(IDI/ITI!1)!wynika,!*e!
wspó"praca! z! instytucjami! rynku! pracy! ma! dosy-! ograniczony! charakter! i! prowadzona! jest!
g"ównie! przez! Urz6d! Pracy!w zakresie rekrutacji do pracy i na praktyki. Ponadto 
przedsi&biorcy! zwrócili! uwag&! na! wspó"prac&! dotycz6c6! otrzymywania! dofinansowa$! do!
stanowisk pracy. 

Przedsi&biorcy!za!jeden!z!obszarów!wspó"pracy!uznaj6!organizacj&!przez!urz&dy!pracy 
szkole$! dla! potencjalnych! konsultantów,! trenerów! i! kierowników! CC.! Szkolenia! mog"yby!
dotyczy-!takich!obszarów, jak: obs"uga!(trudnego)!klienta!przez!telefon<!asertywna odmowa; 
szkolenia antystresowe<!obs"uga!komputera< wywieranie!wp"ywu!na!innych<!autoprezentacja; 
tworzenie! szkole$! e-learningowych; szkolenia dla! trenerów oraz! zarz6dzanie! ma"ym!
zespo"em. 

Pracodawcy! dostrzegaj6! mo*liwo'ci! pog"&biania! wspó"pracy! w! sektorze! nie! tylko!
z Urz&dami Pracy, ale! tak*e!z!Urz&dem!Miasta.! Oprócz!zacie'niania!kontaktów!w zakresie 
dotychczasowych! form! wspó"pracy,! dostrzegaj6! mo*liwo'ci podejmowania! wspólnych!
inicjatyw, maj6cych!na!celu!np.!popraw&!wizerunku!telemarketingu. 

6.3. Analiza dost%pno#ci i zapotrzebowania na kadry 

Zgodnie z raportem Potencja! rekrutacyjny polskiego Internetu – rynek pracy 
w bran'ach sprzeda' oraz call center,! od! stycznia! do! wrze'nia! 2007! roku w Internecie 
opublikowano! 5,7! tys.! og"osze$! oferuj6cych! prac&! na! stanowisku! pracownika!call center, 
które!stanowi"y!2=!wszystkich!og"osze$!w!badanej!bran*y.!W!województwie!mazowieckim!
ukaza"o! si&!2! 821! ofert! na! stanowisko! konsultanta,! co! stanowi"o 4;=! wszystkich! og"osze$!
w kraju. W! województwie! podlaskim! zapotrzebowanie! na! pracowników!call center by"o!
nieporównywalnie! mniejsze,! o! czym! 'wiadczy! opublikowanie! zaledwie! 15! (na! 5 760) 
og"osze$! w! analizowanym! okresie,! co! stanowi"o! nik"y! odsetek! wszystkich! ofert! w! bran*y!
sprzeda*y!i!CC (0,26%)166. Przedstawione!powy*ej!warto'ci!dowodz6,!*e!zapotrzebowanie na 
kadry! w! sektorze! jest! niewielkie.! Potwierdzaj6! to! wyniki! prowadzonych! bada$! (IDI/ITI! 1),!
zgodnie! z! którymi! firmy! prowadz6ce! dzia"alno'-! o! charakterze!call/contact center 
w województwie! nie! wykazuj6! du*ych! potrzeb! odno'nie! zatrudnienia! i! nie! przewiduj6!
wyra+nych! zmian! w! tym! zakresie! w! najbli*szej! przysz"o'ci.! Najbardziej! po*6danymi!
pracownikami! s6! osoby! zatrudniane! w! zawodzie! konsultanta,! okre'lanego! równie*! mianem!
doradcy lub agenta (w!tym!telemarketera,!specjalisty!ds.!obs"ugi!klienta,!konsultanta!ds. help 
desk).!Pozosta"e!zawody to!lider!zespo"u,!trener!oraz!mened*er. 

                                                 
166 Potencja! rekrutacyjny polskiego Internetu – rynek pracy w bran'ach sprzeda' oraz call center, raport ekspercki, (2007), GazetaPraca.pl 
z dn. 20.09.2007 r., s. 27. 
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Przedsi&biorcy! nie! zg"aszaj6! istotnych! barier! w! dost&pie! do! odpowiednich! kadr. Co 
wi&cej, zwracaj6!uwag&!na!atrakcyjno'-!kadr!w!województwie!podlaskim, z uwagi na niskie 
koszty pracy. W'ród!pracowników!sektora!dominuj6!osoby!m"ode,!g"ównie!studenci.! 

6.4. Oczekiwania podmiotów sektora w zakresie: umiej%tno#ci, kwalifikacji, postaw 
pracowniczych 

W'ród! najcz&'ciej oczekiwanych postaw pracowniczych ze strony badanych 
przedsi&biorstw (IDI/ITI 1) wymieniane! s6! zachowania wynikaj6ce! z! cech osobowo'ci. 
Przede wszystkim oczekuje! si&: rzetelno'ci, sumienno'ci,! zaanga*owania! i! asertywno'ci. 
Ponadto!pracodawcy!szczególn6!uwag&!zwracaj6!na!wysoko!rozwini&te!kompetencje!mi&kkie.!
W pracy na stanowisku konsultanta!istotne!okazuj6!si&!umiej&tno'ci!prowadzenia!rozmowy,!
du*a!komunikatywno'-,!umiej&tno'ci!negocjacyjne oraz!bieg"a!obs"uga!komputera. Ponadto 
wa*na! jest! wysoka! kultura! osobista! i! gotowo'-! podejmowania! pracy! w! elastycznych!
godzinach. Wszyscy uczestnicy! indywidualnych! wywiadów! pog"&bionych! oraz! bada$!
fokusowych! za! szczególnie! istotny! czynnik! decyduj6cy! o! zatrudnieniu! uznali brak wad 
wymowy,!dobr6!dykcj& i!przyjemn6!barw&!g"osu.!Jeden!z! respondentów!za!po*6dane!uzna"!
wcze'niejsze! do'wiadczenie! handlowe aplikanta. Je*eli! chodzi! o! wykszta"cenie,! wi&kszo'-!
przedsi&biorców! oczekuje! od! swoich! pracowników! zaledwie! wykszta"cenia!na poziomie 
'rednim. 

6.5. Analiza rozwoju kadr pracowniczych 

Przedsi&biorcy!w!wi&kszo'ci!samodzielnie!organizuj6!proces!podnoszenia kwalifikacji 
i umiej&tno'ci! pracowników.! Ka*da! nowo! zatrudniona! osoba! poddawana! jest! szkoleniu!
adaptacyjnemu.!Organizowane!przez!firmy!szkolenia!wewn&trzne!bezpo'rednio!zwi6zane!s6!
z realizowanymi!projektami.!Prowadzi!si&!liczne!szkolenia!produktowe!i!sprzeda*owe,!a!tak*e!
z! obs"ugi! klienta! (równie*! z! obs"ugi! trudnego! klienta)! oraz! zwi6zane! z! u*ytkowaniem!
aplikacji. 

Coraz!wi&kszym!zainteresowaniem!w!sektorze!cieszy!si&!Krajowy!System!Certyfikacji!
Kompetencji w call center (FGI). Certyfikat wydany przez Krajowy Instytut Certyfikacji 
Kompetencji! jest! dokumentem! potwierdzaj6cym! zdanie! testu! (testów)!
opracowanych i przeprowadzonych! przez! niezale*n6! instytucj&. Na! stra*y! jako'ci! systemu!
certyfikowania! kompetencji! istotnych! przy! pe"nieniu! ról! zawodowych! konsultanta 
telefonicznego! oraz! ich! zwierzchników! stoi! Kapitu"a! Instytutu,! sk"adaj6ca! si&!
z do'wiadczonych! mened*erów!CC.! Certyfikat! jest! zupe"nym!novum i! stanowi! prób&!
zestandaryzowania wymogów! kwalifikacyjnych! konsultantów! telefonicznych! w! Polsce,! na!
podstawie wytycznych! zaproponowanych! przez! Europejsk6! Federacj&! Marketingu!
Bezpo'redniego167. 

Obecnie, aby! sta-! si&! certyfikowanym konsultantem telefonicznym na poziomie 
podstawowym, nale*y! zda-! testy! potwierdzaj6ce! nast&puj6ce!kompetencje: podstawowa 
terminologia specjalistyczna call/contact center; sprawno'-! w! pos"ugiwaniu! si&! poprawn6!
polszczyzn6! (mówienie); sprawno'-! w! pos"ugiwaniu! si&! poprawn6! polszczyzn6! (pisanie); 
umiej&tno'-!s"uchania! i! rozumienia; kultura! i!etyka!biznesowych!kontaktów!telefonicznych; 
                                                 
167 www.kick.edu.pl, z dn. 15.06.2010 r. 
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ochrona danych osobowych. Od certyfikowanego konsultanta telefonicznego – specjalisty 
ds. sprzeda*y,! wymaga! si&! potwierdzenia! nast&puj6cych! kompetencji: prawne aspekty 
sprzeda*y!przez!telefon!oraz!sprzeda*!przez!telefon!– nawi6zywanie!kontaktów!handlowych.!
W chwili obecnej!zatrudnieniem!pracowników!posiadaj6cych!certyfikat!mo*e!poszczyci-!si&!
zaledwie kilka firm w Polsce.  

6.6. Prognoza zmian w zatrudnieniu 

Pracodawcy! uczestnicz6cy! w! prowadzonych badaniach (IDI/ITI)! nie! przewiduj6!
wyra+nych!zmian!w!zatrudnieniu!w!podlaskich centrach. Natomiast zatrudnienie w skali kraju 
b&dzie!stale!ros"o. 

Ponadto!pracodawcy!przewiduj6!dwa!istotne!kierunki!zmian!w!zatrudnieniu,!dotycz6ce!
raczej! kraju! ni*! województwa.! Przede! wszystkim! dostrzega! si&! trendy! w! kierunku!
specjalizacji zatrudnienia! w! sektorze.! Tendencja! ta! wynika! ze! specjalizacji! bran*owej! firm!
CC.!Coraz!wi&cej!centrów!zaczyna!specjalizowa-!si&!w!'wiadczeniu!okre'lonego!typu!us"ug!
(np.! windykacja! telefoniczna,! obs"uga! prawna,! badania! marketingowe, help desk) lub 
obs"udze! klientów! dzia"aj6cych! w! konkretnych! bran*ach! (np.! firmy! finansowe,! firmy!
farmaceutyczne, IT).!Drugim!kierunkiem!zmian!jest!wzrost!zapotrzebowania!na!pracowników!
ze! znajomo'ci6! j&zyków! obcych,! g"ównie! j&zyka! angielskiego.! Wynika! to! z! powstawania!
w Polsce!mi&dzynarodowych CC z!obcoj&zyczn6!obs"ug6. 

Skala zmian na podlaskim rynku pracy, wynikaj6cych z rozwoju sektora, nie powinna 
by-!du*a!i!nie!b&dzie!powa*nie!oddzia"ywa-!na!stan!zatrudnienia!w!województwie!(FGI). 

6.7. Kierunki oddzia"ywania instytucji na sektor 

Podstawowym!kierunkiem!oddzia"ywania! instytucji! na!sektor! jest!pomoc!w! rekrutacji!
oraz!kszta"cenie.!Zdaniem!respondentów!(IDI/ITI), instytucje!rynku!pracy!powinny!podnie'-!
jako'-! 'wiadczonych! us"ug! w! celu! poprawy! efektów! prowadzonej! rekrutacji.! Obecnie, 
aczkolwiek! tego! typu! us"ugi! s6! 'wiadczone,! a*! jedna! trzecia! respondentów! z! nich! nie!
korzysta. Powodem jest niedostosowanie oferty urz&dów! pracy! do! wymogów! firm.! Jeden!
z respondentów! stwierdzi",! *e!„…próbowali$my rekrutowa& pracowników przez UP, ale 
niestety 'adna z podes!anych nam osób nie nadawa!a si% do pracy…” (IDI/ITI). 
Przedsi&biorcy! zwrócili! równie*! uwag&! na! mo*liwo'ci! wspó"pracy! w! zakresie!
dofinansowywania!miejsc!pracy!oraz!pozyskiwania!'rodków!z!funduszy!europejskich. 

Pojawi"y!si&!równie*!sugestie dotycz6ce!intensyfikacji wspó"pracy!w!zakresie!edukacji 
przedsi&biorców! podlaskich! odno'nie! mo*liwo'ci! profesjonalnego! wykorzystywania 
call/contact center. 

Przedsi&biorcy, jak! równie*! przedstawiciele! instytucji,! zwrócili! uwag&! na! problem!
niskiej! atrakcyjno'ci! inwestycyjnej! województwa, wynikaj6cej! z! ma"ej! dost&pno'ci!
komunikacyjnej! zewn&trznej! i! wewn&trznej! na! poziomie! miast! oraz! braku! odpowiednich!
lokali pod inwestycje (IDI/ITI,!FGI).!Uczestnicy!grupy! fokusowej! reprezentuj6cy! instytucje!
wyrazili! ch&-! pomocy! w! zakresie doprowadzenia! niezb&dnych! mediów! do adaptowanych 
biur.!Przedsi&biorcy!oczekuj6!od!samorz6dów!opracowania!zach&t!dla! inwestorów.!Ponadto!
oczekuj6! mo*liwo'ci! wieloletniej! dzier*awy! lokali! od! Miasta,! co! jest! niemo*liwe!
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i ograniczone przepisami prawa, które! powoduj6,! *e! Prezydent! Miasta! nie! mo*e! podpisa-!
z inwestorem!umowy!na!okres!d"u*szy!ni*!3!lata. 

6.8. Studium przypadku 1. WIELKA BRYTANIA 

6.8.1. Ogólna charakterystyka podmiotu/ sektora 

Analiza sektora call/contact center w Wielkiej Brytanii stanowi przyk"ad! tego,! jak!
sektor CC! rozwija"! si&!w!krajach! Unii!Europejskiej.!Niniejsze!opracowanie!wydaje!si&!by-!
niezwykle!cenne,!z!punktu!widzenia!przynale*no'ci!Polski!do!UE.  

Wielka Brytania jest!pa$stwem!wyspiarskim!po"o*onym!w!Europie!Zachodniej,!w!sk"ad!
którego!wchodz6: Anglia, Walia i Szkocja po"o*one!na!wyspie!Wielka!Brytania!oraz!Irlandia!
Pó"nocna! le*6ca!na wyspie Irlandia.!Wed"ug! spisu! powszechnego, liczba ludno'ci!Wielkiej!
Brytanii w! po"owie! 2008!roku wynosi"a 61 383 200 osób168, z czego ok. 7,5 mln to 
mieszka$cy! stolicy! pa$stwa.! Wielka! Brytania! posiada! bogate! z"o*a! w&gla,! gazu! ziemnego!
i ropy! naftowej.! Us"ugi,! g"ównie! bankowe! i! ubezpieczeniowe,! stanowi6! najwi&kszy! udzia"!
w brytyjskim! PKB! i! w! tym! sektorze! Wielka! Brytania! jest! druga! na! 'wiecie! za! USA.! Do!
relatywnie!dynamicznie!rozwijaj6cych!si&!us"ug!w!Królestwie!zalicza!si& równie*!dzia"alno'-!
call/contact center. 

Sektor CC w Wielkiej Brytanii od 1995 roku wzrós"!o!oko"o!250=!i!wzrost!ten!nadal!
trwa169.!Nie!jest!jednak!mo*liwa!dok"adna!estymacja!wielko'ci!sektora, poniewa*!wi&kszo'-!
centrów! to! podmioty! wewn&trzne.! Na! koniec! 2003! roku Datamonitor! oszacowa"! warto'-!
rynku outsourcingowego CC na 795 mln funtów.! Liczba! CC! stale! ro'nie, chocia*! tempo!
przyrostu obecnie jest znacznie wolniejsze, ni*!mia"o! to!miejsce pod koniec lat 90. XX w. 
W 1995 roku w!Wielkiej!Brytanii! funkcjonowa"o!2515!podmiotów,!natomiast!w!2007! roku 
by"o!ich!ju*!prawie!9000,!przy!czym!najwi&kszy!przyrost!nowych!CC!mia"!miejsce!w!latach!
1997-1999 (wzrost o odpowiednio 12%, 13%, 15%). Od 2000 roku tempo!przyrostu!zacz&"o!
spada-.!W!2009!roku nast6pi"!przyrost!o!3=, a!rok!pó+niej!ju*!tylko!o!2=.!W!Anglii!typowe!
CC ma 20-30!stanowisk!dla!konsultantów170. Prawie!80=!centrów!ma do dyspozycji mniej 
ni*!100 stanowisk CC. Na koniec 2003 roku wi&kszo'-!funkcjonuj6cych!CC stanowi"y!ma"e!
podmioty!wyposa*one!zaledwie!w!10-50!stanowisk! (92,1=),!drug6!co!do! liczebno'ci!grup&!
podmiotów!stanowi"y!CC z 51-100 stanowiskami (17%). 12,1% to podmioty, w!których!by"o!
ponad 200 stanowisk, z czego! 5;! centrów! posiada"o! ponad! 1000! stanowisk! (co! stanowi"o!
zaledwie! 1,1=! wszystkich! podmiotów! w! sektorze).! Wiele! firm! posiada! kilka! centrów,!
np. 13% dysponuje dwiema lokalizacjami, 8% ma trzy lokalizacje, 6% – 4 lokalizacje, 4%  
– 5 centrów,!a!18=!firm!ma!ponad!5!lokalizacji171. 

Sektor jest! zró*nicowany! pod! wzgl&dem! charakteru! 'wiadczonych! us"ug.! Dominuj6!
w nim!centra!specjalizuj6ce!si&!w!finansach!(15,4=),!handlu!(11,7=),!us"ugach!(10,;=)!oraz!
obs"uguj6ce! bran*&! transportow6! i! biura! podró*y! (10,7=)172.! Liczebno'-! centrów!
zró*nicowana! jest! tak*e! regionalnie.! Takie! lokalizacje, jak South East i Londyn, West 

                                                 
168 www.statistics.gov.uk, z dn. 15.06.2010 r. 
169 UK Contact Centre Industry: A Study, (2004), Cm Insight, Contactbabel, Call, Contact Centre Association, UK Department of Trade and 
Industry, London, s. 26. 
170 Ibidem, s. 28. 
171 Ibidem, s. 29. 
172 Ibidem, s. 30. 
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Midlands i North-West!maj6!najwi&cej!centrów,!ze!szczególn6!liczb6!podmiotów!w!Yorkshire!
i!Scotland.!Najmniej!firm!posiadaj6cych!w"asne!lub!zewn&trzne!CC jest w North-East, Walii 
i Pó"nocnej Irlandii (rysunek 4.). 

Rysunek 4. Struktura sektora CC z uwzgl%dnieniem koncentracji w poszczególnych 
regionach Wielkiej Brytanii 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

?ród"o: UK Contact Centre Industry: A Study, (2004), Cm Insight, Contactbabel, Call, Contact Centre 
Association, UK Department of Trade and Industry, London, s. 37. 

Najatrakcyjniejszym regionem w Wielkiej Brytanii dla sektora jest Dearne Valley 
w South Yorkshire i Doxford International w Sunderland.! O! atrakcyjno'ci! tych! lokalizacji!
stanowi! dobra! dost&pno'-! komunikacyjna,! dobra! infrastruktura! telekomunikacyjna,! du*o!
odpowiednich!powierzchni!biurowych,!relatywnie!ta$sza!si"a!robocza.! 

6.8.2. Zatrudnienie i dost%pno#& kadr 

Zatrudnienie! w! sektorze! CC! ci6gle! ro'nie,! aczkolwiek! od! 2000! roku dostrzega! si&!
spadek tempa jego! przyrostu,! co! powodowane! jest! przenoszeniem! dzia"alno'ci! za! granic&!
(offshoring)! celem! optymalizacji! kosztów! zatrudnienia,! które! s6! w! Wielkiej! Brytanii!
relatywnie wysokie.  

Aczkolwiek! du*e! CC posiadaj6ce! ponad! 250! stanowisk! stanowi6! nieca"e! 10=!
wszystkich! podmiotów! dzia"aj6cych! w! sektorze,! zatrudniaj6! one! 59=! wszystkich!
pracowników! w! bran*y. Wi&kszo'-! zatrudnionych! w!call/contact center to konsultanci, 
stanowi6cy! oko"o!90% kadry.! Mened*erowie! stanowi6! zaledwie! 3=! zatrudnionych.!
W zale*no'ci! od! charakteru! wykonywanej! przez! konsultanta! pracy,! mo*na! wyodr&bni-!
nast&puj6ce!stanowiska!w!analizowanym!sektorze:!doradca!sprzeda*y!(10=),!doradca!obs"ugi!
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klienta! (17=),! starszy! doradca! sprzeda*y! (1;=),! starszy! doradca! obs"ugi! klienta! (39=),!
specjalista produktu (2=),! lider!zespo"u!sprzeda*y! (3=),! lider!zespo"u!obs"ugi!klienta!(5=).!
Ponadto! w! centrach! zatrudnia! si&! trenerów! (2=),! mened*erów! planowania! zasobów! (1=),!
mened*erów!CC (2%). Nowi pracownicy,!uczestnicz6cy!w!szkoleniach, stanowi6!zazwyczaj!
2% kadry173. 

W 2004 roku w brytyjskim sektorze call/contact center zatrudnionych! by"o! oko"o!
790 000! osób,! z! czego! 25,5= pracowa"o! w! bran*y! finansowej.! W! centrach! zatrudnia! si&!
przede! wszystkim! osoby! m"ode.! Przeci&tny! wiek! konsultanta! wynosi! 28! lat.! Najm"odsze!
osoby zazwyczaj przypisywane! s6! do! 'wiadczenia! us"ug! na! rzecz! klientów! z! bran*y!
rozrywkowej,!opieki!zdrowotnej! ('rednia!wieku!24! lata)!oraz!turystyki! ('redni!wiek!25! lat).!
Nieco!starsze!osoby!('redni!wiek!31!lat)!zatrudniane!s6!w!centrach!zajmuj6cych!si&!us"ugami!
u*yteczno'ci!publicznej174. 

W!zale*no'ci!od!wieku! i!posiadanych!kwalifikacji,!mo*na!wyodr&bni-!3!podstawowe!
grupy!konsultantów.!Do!pierwszej,!najliczniejszej!grupy!zalicza!si&!m"ode!kobiety!w!wieku!
25-2;! lat,! najcz&'ciej! bez! wy*szego! wykszta"cenia.! Drugi! segment! stanowi6! osoby!
powracaj6ce!na!rynek!pacy,!g"ównie!kobiety!po!urlopie!wychowawczym,!zatrudniane!cz&sto!
w! niepe"nym! wymiarze! czasu! pracy.! Do! trzeciej! grupy! konsultantów! nale*6! studenci.!
Przedstawiciele!tego!segmentu!cechuj6!si&!du*6!fluktuacj6. 

Na stanowiskach mened*erskich!wyst&puj6!zarówno!kobiety, jak! i!m&*czy+ni.!Wi&cej!
m&*czyzn!– mened*erów!zatrudnia!si&!w!Irlandii! i!Szkocji,!natomiast!w!Walii! i!Wschodniej!
Anglii! przewa*aj6! kobiety.! Najwi&cej!kobiet obejmuje! stanowiska! kierownicze! w! dzia"ach!
personalnych. Ponadto!kobiety!zatrudniane!s6!cz&sto!na!stanowiska!kierownicze!w!dzia"ach!
odpowiedzialnych! za! obs"ug&! takich! sektorów, jak: medyczny, wydawniczy, rozrywkowy, 
us"ugi!sektora!publicznego.!M&*czy+ni!dominuj6!natomiast!w!obszarze!IT.! 

Wynagrodzenia konsultantów! s6! zró*nicowane,! w! zale*no'ci! od! regionu,! w! którym 
zlokalizowane jest CC.!Najwi&cej!zarabia!si&!w!Londynie,!a!najmniej!w!Pó"nocnej! Irlandii. 
Wyst&puje!równie*!korelacja!mi&dzy!wysoko'ci6!wynagrodze$!a!typem!'wiadczonych!przez!
centrum! us"ug! oraz! jego! wielko'ci6.! Najni*sze! wynagrodzenia! otrzymuj6! pracownicy!
outsourcingowych!centrów,!a!najwy*sze!osoby! zatrudnione!w!wewn&trznych!CC. Mniejsze 
firmy! oferuj6! wy*sze! wynagrodzenia.! Najwy*sze! zarobki! przypisuje! si&! do! centrów!
zajmuj6cych! si&! bran*6! finansow6,! telekomunikacyjn6! i! IT.! >rednie! wynagrodzenie!
konsultanta w 2004 roku oszacowano na 14 820!funtów!rocznie.!Liderzy!zespo"ów!zarabiali!
wi&cej,! 'rednia! pensja! wynios"a! 18 000! funtów! rocznie.! Przeci&tne! zarobki! mened*erów 
oszacowano na poziomie 27 420! funtów! rocznie.! Najwy*sze! pensje! otrzymywali!
mened*erowie!w!CC 'wiadcz6cych!us"ugi! telekomunikacyjne! (30 000! funtów)! i! IT! (2; 000 
funtów).! Zdecydowanie! ni*sze! wynagrodzenia! otrzymywali! kierownicy! zatrudnieni!
w outsourcingowych centrach oraz zlokalizowanych w Yorkshire (21 750 funtów).!Wy*szymi!
zarobkami! mogli! pochwali-! si&! mened*erowie! pracuj6cy! w! firmach! mniejszych,!
zatrudniaj6cych!25-100!osób.! 

Powa*ny! problem! w! sektorze!CC stanowi! du*a! rotacja! pracowników.!Zgodnie 
z raportem ContactBabel175, roczna! stopa! fluktuacji! 'rednio wynosi 14,5%, przy czym 
najwi&ksza! jest!w!outsourcingowych!CC (35,7%). Przeci&tnie!konsultant!pracuje!w!centrum!
                                                 
173 Contact Centre Survey, (2003), The eSkills UK. 
174 Merchants International Call Centre Benchmarking Report, (2000), Merchants Group, Merchants Ltd., s. 43. 
175 The UK Contact Centre Operational Review, (2003), ContactBabel, s. 11. 
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32! miesi6ce,! a! lider! zespo"u! 43! miesi6ce.! Najd"u*ej! w!CC pozostaj6! mened*erowie! 
– 56 miesi&cy.! Najwi&ksza! fluktuacja! wyst&puje! w! centrach! telekomunikacyjnych! ('rednia!
d"ugo'-!pracy!– 29!miesi&cy)!oraz!outsourcingowych!(28!miesi&cy). 

Okres! zatrudnienia! konsultanta! w! firmie! zale*y! równie*! od! jej! wielko'ci,! przy! czym!
najwi&ksza!rotacja!ma!miejsce!w!centrach!posiadaj6cych!od!101!do!250!stanowisk! ('rednio!
31 miesi&cy),! a! najmniejsza! w! firmach! z! ponad! 250! stanowiskami! (50! miesi&cy) lub 
zatrudniaj6cych! do! 25! osób! (45! miesi&cy).! Ponadto! wy*sz6! fluktuacj6! cechuj6! si&! centra!
outsourcingowe.! Cz&ste! zmiany! miejsca! zatrudnienia! przez! konsultantów! powodowane! s6!
g"ównie! stosunkowo! niskimi! zarobkami! (49=)! oraz! tymczasowym! charakterem!
realizowanych! projektów! i! kampanii.! Wysoka! rotacja! pracowników! ('rednio! na! poziomie!
18=)!generuje!dodatkowe!koszty!zwi6zane!z!konieczno'ci6!prowadzenia!cz&stych!rekrutacji!
i szkole$.!Ponadto!nowo!zatrudniane!osoby!cechuj6!si&!zdecydowanie!ni*sz6!efektywno'ci6!
w porównaniu!do!do'wiadczonych!pracowników!(zaledwie!19=!efektywno'ci) 176. 

6.8.3. Do#wiadczenia we wspó"pracy z instytucjami rynku pracy 

Zaanga*owanie!instytucji rynku pracy oraz rz6du! do! tej! pory! polega"o! g"ównie! na!
preferencyjnym! traktowaniu! przedsi&biorstw! tworz6cych!call/contact center w obszarach 
s"abiej!rozwini&tych!gospodarczo, takich jak North-East,!Szkocja!i!Yorkshire.!Konsekwencj6!
tych! dzia"a$! sta"a! si& wi&ksza! kumulacja! centrów! w! niektórych! regionach.! Najwi&kszy!
odsetek!konsultantów!pracuje!w!Pó"nocnej!Irlandii!(82=),!North-East (80%) i Szkocji (72%), 
a najmniejszy w South-East (34=)!i!Londynie!(32=).!Du*e!centra,!zatrudniaj6ce!ponad!250!
konsultantów, skupione! s6! g"ównie! w!North-East (22%), Northern Ireland (21%) i Szkocji 
(18%) (rysunek 5.)177.  

W!niektórych!obszarach!zatrudnienie!w!sektorze!CC!stanowi!istotny!odsetek!w!ogólnej!
liczbie!pracuj6cych!osób (rysunek 6.). 

                                                 
176 Pay and Conditions in UK Call Centres, (2003), Report Incomes Data Services,  s. 12. 
177 UK Contact Centre Industry…, op. cit., s. 39. 
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Rysunek 5. Wielko#& zatrudnienia konsultantów z uwzgl%dnieniem podzia"u na regiony 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

?ród"o: UK contact centre industry: a study, (2004), Cm Insight, Contactbabel, Call, Contact Centre 
Association, UK Department of Trade and Industry, London, s. 39. 

Rysunek 6. Udzia" zatrudnienia w sektorze call/contact center w ogólnej liczbie osób 
pracuj!cych w podziale na regiony 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

?ród"o: UK contact centre industry: a study, (2004), Cm Insight, Contactbabel, Call, Contact Centre 
Association, UK Department of Trade and Industry, London, s. 103. 
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Zarówno! w! North-West i North-East ponad 4% zatrudnionej populacji pracuje 
w sektorze CC, natomiast w Szkocji i Yorkshire 3,9% pracowników.! Sektor! CC! odgrywa!
najmniejszy! udzia"! w! zatrudnieniu! w! takich! regionach, jak: Wschodnia Anglia, Londyn, 
South-West! i! Pó"nocna! Irlandia.! Na! taki! uk"ad! zatrudnienia! istotny! wp"yw! mia"a! polityka!
pa$stwa! oraz! dzia"alno'-! instytucji! rynku! pracy! w!latach 80. i 90. XX w., nakierowana na 
aktywizacj&! zawodow6! bezrobotnych! w! regionach, gdzie! nast6pi"o! najpowa*niejsze!
os"abienie!pozycji!przemys"u!ci&*kiego,!stoczniowego!i!wydobywczego!(Szkocja,!North-East, 
South!Wales!i!cz&'ci!North-West oraz Yorkshire). Do pracy mobilizowano przede wszystkim 
kobiety,!tym!samym!tworz6c!du*e!mo*liwo'ci!dla!sektora!CC178. 

Zgodnie z raportem ABT eLocations/CCA report, Town and Country: Changing Views 
on UK Call Centre Location Types,! g"ównym! czynnikiem! decyduj6cym! o! lokalizacji!
call/contact center jest równie*! dost&pno'-! kadr,! a! tak*e! rozwini&ty! transport,! odpowiednie 
powierzchnie!biurowe!oraz!"atwo!dost&pna!infrastruktura IT i telekomunikacyjna. 

Obecnie!instytucje!rynku!pracy!wspieraj6!sektor!prowadz6c!dzia"alno'-!maj6c6!na!celu!
podnoszenie!umiej&tno'ci! i!kwalifikacji!kadry.!Wcze'niej!instytucje rynku pracy, ale przede 
wszystkim w"adze, zabiega"y o! nap"yw! inwestycji zagranicznych do sektora call/contact 
center.! Za! po'rednictwem!UK Trade and Investment (UKTI)! na! rynek! brytyjski! wesz"y!
np. Thomson Travel Group, Excell, Orange, National Australia Group i TSL.  

Rola Agencji Regionalnego Rozwoju w budowaniu sektora CC znacz6co!zmieni"a!si&!
pod koniec lat 90. ubieg"ego! wieku. Obecnie! dzia"ania! nakierowane! s6! g"ównie! na!
zachowanie i usprawnianie! istniej6cych! w! Wielkiej! Brytanii! centrów.! Zagro*eniem! dla!
istniej6cych! miejsc! pracy! w! sektorze! sta"a! si&! tendencja! przenoszenia! centrów! za! granic&,!
g"ównie! do! Indii,! Filipin,! Afryki! Pó"nocnej! i! Europy! Wschodniej,! celem! optymalizacji!
kosztów pracy. W latach 2002-2003!to!w"a'nie!w!Wielkiej!Brytanii!zlikwidowano!najwi&cej 
miejsc pracy na skutek przeniesienia produkcji i us"ug do Indii,!Chin! i! innych!krajów!Azji 
(w sumie 44% wszystkich miejsc pracy w Unii Europejskiej przeniesionych w latach 2002-
2003)179.  

W! Wielkiej! Brytanii! zarobki! s6! wy*sze,! a! mo*liwo'ci! zatrudnienia! kadry!
o odpowiednich! umiej&tno'ciach! mniejsze.! Pomoc! ze! strony! instytucji rynku pracy polega 
g"ównie! na! prowadzeniu! rekrutacji.! Przedstawiciele! sektora! oczekuj6! natomiast! wspó"pracy!
z rz6dem! i!z! instytucjami! rynku!pracy! w!zakresie!wspierania!biur! karier! i! szkó"!w! rozwoju!
kadr!w!obszarze!obs"ugi!klienta!i!sprzeda*y!przez telefon. Od instytucji rynku pracy wymaga 
si&! równie*!zapewnienia szkole$!z!zakresu!werbalnej! i!pisemnej!komunikacji!oraz! rozwoju!
umiej&tno'ci!IT.! 

Zdaniem! przedstawicieli! sektora,! do! najwa*niejszych! umiej&tno'ci! pracowników!CC 
zalicza!si&: 

-  umiej&tno'- komunikacji werbalnej – 95%; 
-  umiej&tno'ci!interpersonalne!– 81%; 
-  umiej&tno'-!szybkiego!pisania!na!klawiaturze!– 68%; 
-  do'wiadczenie!w!pracy!w!obs"udze!klienta!– 66%; 
-  do'wiadczenie!w!pracy!zwi6zanej!z!telefonem!– 53%; 
-  wymagania!dotycz6ce!wykszta"cenia!– 43%. 

                                                 
178 Ibidem, s. 103-104. 
179 Rybi$ski!K.! (2009), Globalny rynek pracy i jego granice, referat podczas debaty z!dn.! !10.09.2009!r.:! „Robotnicy 2020 – wizja rynku 
i $rodowiska pracy w nadchodz#cych dekadach” , s. 11. 
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Wi&kszo'-! firm! z! sektora! (58=)! przyjmuje! do! pracy! osoby! bez! wymaganych!
umiej&tno'ci.! Zdaniem! 83=! przedstawicieli! sektora,! kadr&! mo*na! w! odpowiedni! sposób!
wyszkoli-.!Deficytowymi!umiej&tno'ciami!s6!umiej&tno'ci!komunikacyjne!(35=),!dotycz6ce!
obs"ugi! komputera! (27=),! obs"ugi! systemów!call/contact center (21=)!oraz! obs"ugi! klienta!
(17%)180. Przeci&tnie! konsultantowi! oferuje! si&!12! dni! szkole$! rocznie! (w! tym! wewn&trzne!
i zewn&trzne)181. Je*eli! chodzi! o! wykszta"cenie! konsultantów! pracuj6cych! w! brytyjskich!
centrach, 77=! to!osoby!z!wykszta"ceniem!gimnazjalnym!(General Certificate of Secondary 
Education).! W'ród! liderów! zespo"ów! 45=! ma! wykszta"cenie! gimnazjalne,! a! jedna! trzecia!
wykszta"cenie! 'rednie! (General Certificate of Education Advanced Level).! Po"owa!
mened*erów!pracuj6cych!w!CC to!osoby!z!wy*szym!wykszta"ceniem,!27=!ma!wykszta"cenie!
'rednie,!17=!gimnazjalne182. 

6.8.4. Wnioski 

G"ównym!problemem!sektora!CC!jest!du*a!rotacja!kadr!oraz!trudno'ci!ze!znalezieniem!
pracowników! o! odpowiednich! umiej&tno'ciach! mi&kkich.! Najbardziej! po*6danymi!
umiej&tno'ciami!konsultanta!s6!umiej&tno'ci!komunikacji!i!interpersonalne.!O!ile!pracodawca!
jest! w! stanie! przeszkoli-! nowo! zatrudniane! osoby! w! zakresie! produktów! i! obs"ugi!
specjalistycznego oprogramowania, to jednak nie! mo*e! nauczy-! pracowników! mi&kkich!
umiej&tno'ci.!St6d! te*!wspó"praca!przedstawicieli sektora z instytucjami rynku pracy opiera 
si&!nie!tylko!na!procesach!rekrutacyjnych, ale!tak*e!dotyczy!zapewniania!szkole$!w!zakresie!
umiej&tno'ci!mi&kkich. 

G"ównym! problemem! sektora! jest! przenoszenie! dzia"alno'ci! na! rynki! azjatyckie,!
g"ównie!do!Indii,!Filipin,!Afryki!oraz!od!niedawna!do!krajów!Europy!Wschodniej.!Wynika!to!
z! ograniczonego! dost&pu! do! dobrze! wykwalifikowanej! i! konkurencyjnej! cenowo! kadry.!
Koszty!utrzymania!pracowników!w!Azji!s6!znacznie!ni*sze, ponadto pracownicy w Wielkiej 
Brytanii!ust&puj6!mieszka$com!Azji równie*!pod!wzgl&dem!kwalifikacji!i!umiej&tno'ci.! 

6.9. Studium przypadku 2. INDIE 

6.9.1. Ogólna charakterystyka podmiotu/ sektora 

Republika! Indii! to! pa$stwo! Azji! Po"udniowej! zajmuj6ce! wi&kszo'-! subkontynentu!
indyjskiego! o! populacji! wynosz6cej! 1,15! mld.! Od! kilku! lat! gospodarka! Indii! notuje! sta"y!
wzrost w granicach 7-8=! rocznie.! W! 2008! roku! PKB! wzros"o! o! 7,3=,! a! w! 200;! roku,!
pomimo globalnego kryzysu na rynkach finansowych, wzrost! wyniós"! 9=.! Mimo! recesji!
dotykaj6cej! wi&kszo'-! gospodarek,! w! Indiach! w! drugim! kwartale! 200;! roku! dochody!
z sektora! przemys"owego! by"y! wi&ksze! o! 3,4=! w! porównaniu! do! roku! poprzedniego183. 
Zmniejszeniu!ulega!bezrobocie,!które!w!2009!roku wynosi"o!8,;=,!w!2007 – 7,2%, natomiast 
w 2008 roku ju*! tylko! 9,8=.! Zgodnie z szacunkami PricewaterhouseCoopers, wed"ug 

                                                 
180 UK Contact Centre Survey, (2003), The eSkills, s. 14. 
181 The UK Contact Centre Operational Review, (2004), ContactBabel, s. 13. 
182 Human Resource Management in Call Centres, (2002), CCA, Sheffield University, Holman and Wood. 
183 www.mg.gov.pl, z dn. 10.07.2010 r. 
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parytetu si"y nabywczej w 2050 roku gospodarka! Indii! powinna! zrówna-! si& z! gospodark6!
Stanów!Zjednoczonych184. 

Obecnie! siln6! stron6! indyjskiej! gospodarki! s6! us"ugi! reprezentowane! w! du*ej! mierze!
przez:! konfigurowanie! komputerów! i! oprogramowania, ksi&gowo'-,! us"ugi! w! dziedzinie!
medycyny,!ale!przede!wszystkim!przez!obróbk&!danych!i!elektroniczn6!obs"ug&!klienta!oraz!
centra!obs"ugi!telefonicznej185.  

Sektor call/contact center w!Indiach!rozwija!si&!bardzo!dynamicznie,!obejmuj6c!pozycj&!
lidera! na! 'wiecie.! Us"ugi! zlecane! indyjskim! podwykonawcom! s6! coraz! bardziej! z"o*one.!
Pocz6tkowo!dotyczy"y!g"ównie!rezerwacji!lotniczych!i!pomocy!technicznej.!Obecnie!Hindusi!
'wiadcz6! us"ugi! konsultingowe,! przeprowadzaj6! analizy! biznesowe! lub! tworz6! software!
teleinformatyczny.!Accenture!zatrudnia!obecnie!wi&cej!pracowników!w!Indiach!ni*!w!swojej!
siedzibie!w!USA.! IBM!w! Indiach!posiada!52! tys.!pracowników,!podczas!gdy!w!USA tylko 
31 tys.186. 

Za!najwa*niejsze!o'rodki!CC uzna-!mo*na!przede!wszystkim!du*e!miasta, takie jak np. 
Delhi, Kolkata, Bangalur, Chennai, Bombaj, Hyderabad.! Za! bran*ow6! stolic&! uwa*a si&!
Bangalur187.!Niniejsza!analiza!dotyczy!w"a'nie!call/contact centers zlokalizowanych!w!wy*ej 
wymienionych miastach.  

Sektor CC w!Indiach!jest!stosunkowo!m"ody,!istnieje!bowiem!dopiero!od!oko"o!10!lat.!
Wi&kszo'-! centrów! obs"uguj6cych! rynki! zagraniczne! zacz&"o! powstawa-! po! roku! 2000,!
natomiast centra krajowe od roku 1998. Co! ciekawe,! centra! obs"uguj6ce! wy"6cznie! rynek!
krajowy! stanowi6! zaledwie! 29=! i! zlokalizowane! s6! g"ównie! w! mie'cie! Kolkata,! natomiast!
wi&kszo'-!centrów!kieruje!swoje!us"ugi!na! rynki!zagraniczne,!g"ównie!do!Europy! i!Stanów 
Zjednoczonych.! Przyjmuj6c! za! kryterium! podzia"u! tryb! funkcjonowania! centrów! wzgl&dem!
zleceniodawców, mo*na! wyodr&bni-! centra! wewn&trzne,! tworzone! na! w"asny! u*ytek!
i outsourcingowe.!Spo'ród!mi&dzynarodowych!centrów!prawie!wszystkie!stanowi6!podmioty!
obs"uguj6ce!klientów!zewn&trznych,!g"ównie!du*e!korporacje.!Po"owa!centrów!krajowych!to!
wewn&trzne!CC.! 

Najwa*niejszymi! klientami! CC! s6! podmioty! nale*6ce! do! sektora! bankowego,!
obs"ugiwane!przez!41=!mi&dzynarodowych!centrów!i!90=!krajowych.!Drug6!istotn6!bran*&!
stanowi sektor telekomunikacyjny, traktowany priorytetowo przez! 1;=!mi&dzynarodowych!
centrów! i! 29,9=! krajowych.! Pozostali! zleceniodawcy! to! podmioty! dzia"aj6ce! w! takich!
sektorach, jak:! us"ugi! u*yteczno'ci! publicznej! (;,5=! mi&dzynarodowych!CC traktuje je 
priorytetowo), opieka medyczna (7,1%), rozrywka (7,1%). Mniejsze znaczenie! odgrywaj6!
przedsi&biorstwa! z! bran*y:! *ywno'ci,! handlu! detalicznego,! produkcji! i! dystrybucji,! "6cznie!
stanowi6ce!g"ówny!cel!17=!mi&dzynarodowych!oraz!13=!krajowych!CC188.  

Niektóre! firmy! dzia"aj6ce! w! sektorze! CC! 'wiadcz6! wy"6cznie! us"ugi,!np. udzielanie 
po*yczek,! obs"uga! p"atno'ci! rachunków.! Wi&kszo'-! podmiotów! koncentruje! swoje! wysi"ki!
g"ównie! na! sprzeda*y! ('rednio! 48=).! Inne! zajmuj6! si&! zarówno! us"ugami, jak! i! sprzeda*6.!
Istnieje! równie*! grupa! firm! oferuj6cych! wy"6cznie! us"ugi! z! zakresu! IT.! Najwi&ksz6! grup&!

                                                 
184 Hawksworth J. (2006) The Word in 2050. How big will the major emerging market economies get and how can the OECD compete?, 
PricewaterhouseCoopers. 
185 www.mg.gov.pl, z dn. 10.07.2010 r. 
186 www.azjapoludniowa.pl/gospodarka, z dn. 10.07.2010 r. 
187 Batt R., Nopany M., Doellgast V., Nopany P., Kwon H., da Costa A. (2005), The Indian Call Centre Industry: National Benchmarking 
Report Strategy, HR Practices, Performance, Cornell University, New York, s. 5. 
188 The Future of Contact Center Outsourcing In India and the Philippines, (2009), Datamonitor, s. 33-35. 
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stanowi6! centra! zajmuj6ce! si&! sprzeda*6,! a! w! szczególno'ci telemarketingiem (39% firm 
obs"uguj6cych! klientów! zagranicznych! i! 57=! krajowych).! Druga! co! do! wielko'ci! grupa!
specjalizuje! si&! zarówno! w! sprzeda*y, jak! i! us"ugach! (43=! firm! obs"uguj6cych! klientów!
zagranicznych i 29% krajowych). Niewielka liczba CC zajmuje!si&!us"ugami!z!zakresu!IT!i!s6!
to!firmy!obs"uguj6ce!wy"6cznie!zagraniczne!rynki189.  

Podstawowa! ró*nica! mi&dzy centrami nastawionymi na krajowych lub zagranicznych 
odbiorców! dotyczy! ich! rozmiarów.! Wieloj&zyczne! podmioty! s6! 'rednio! 7! razy! wi&ksze,! co!
pozwala!im!na!osi6ganie!korzy'ci!skali!wynikaj6cych!z!bardziej!optymalnej!alokacji!zasobów!
pracy oraz mo*liwo'ci!adaptacji bardziej wystandaryzowanych technologii informatycznych. 

6.9.2. Zatrudnienie i dost%pno#& kadr 

Szacuje!si&,!*e!w!outsourcingowych!centrach!pracuje!700!tys.!obywateli Indii,!a!udzia"!
ca"ego! sektora! w! indyjskim! PKB! wynosi! 17! miliardów! dolarów190. Fenomen Indii wynika 
przede!wszystkim!z!dost&pu!do!dobrze!wykwalifikowanej! i!relatywnie taniej kadry. Wed"ug 
obecnych prognoz, od 2010 roku rocznie w Indiach b&dzie!przybywa-!dwana'cie!razy!wi&cej!
absolwentów!uczelni!ni*!np.!w!Stanach!Zjednoczonych191.!O!ci6gle!rosn6cej!dost&pno'ci!kadr!
'wiadcz6! równie*! trendy! demograficzne.! Szacuje! si&, *e w okresie kolejnych 45 lat, gdy 
ludno'-  Europy zmniejszy si& o!75!milionów,!ludno'- Azji wzro'nie!o!1,3 miliarda. Obecnie 
udzia"! ludno'ci! Azji i! Europy! w! ludno'ci! 'wiata! wynosi! odpowiednio! 90= i 11%. 
W 2050 roku, wed"ug!prognoz!ONZ, te!udzia"y!wynios6!57% i 7%192. O!atrakcyjno'ci!kadr!
w Indiach!dowodzi! trend!przenoszenia!produkcji! i!us"ug!do!tego!kraju.!W latach 2002-2003 
w sumie ponad 33 tys. miejsc pracy zosta"o!przeniesionych!ze!starych!krajów!UE!do!innych!
krajów.! Liderem! w'ród! lokalizacji, do których! przeniesiono miejsca pracy, okaza"y! si&!
w"a'nie!Indie. W 2005 roku proces offshoringu w Europie jeszcze bardziej przybra" na sile. 
Liczba miejsc pracy zlikwidowanych w UE w latach 2002-2003! z! tytu"u! przeniesienia! do!
Indii!wynios"a!;458,!a!w!okresie!stycze$-listopad 2005 – 5470193. Wed"ug prognoz McKinsey 
Global Institute, w latach 2003-2008 offshoring us"ug! do! krajów! o! niskich! kosztach!
wytwarzania (g"ównie!do!Indii)!b&dzie!rós" w tempie 30% rocznie194. 

Indie, w!porównaniu! np.! z! Chinami,! dysponuj6! wi&ksz6! grup6! wykszta"conych! ludzi, 
którzy! swobodnie! porozumiewaj6! si&! w! j&zyku! angielskim,! st6d! *ywe! zainteresowanie!
zachodnich!firm!w"a'nie!tym!krajem.!Ponadto!w!Indiach!praca!w!sektorze!call/contact center 
ci6gle!jeszcze!uto*samiana!jest!z!presti*em!i!wysokimi!zarobkami, aczkolwiek!coraz!cz&'ciej!
padaj6!opinie,!*e!rozrost!bran*y!drenuje!energi&!i!talenty!indyjskiej!kadry, bowiem specyfika 
pracy!powoduje,!*e!nie!wykorzystuje!si&!w!pe"ni!potencja"u!tkwi6cego!w!ludziach195. 

>rednio,! indyjskie!CC 'wiadcz6ce! us"ugi! na! rzecz! zagranicznych! przedsi&biorstw!
zatrudnia! 741! pracowników,! krajowe! natomiast! 104! osoby.! Kobiety! stanowi6! 51=! kadry,!
dominuj6! przede! wszystkim! w! centrach! ograniczaj6cych! swoj6! ofert&! wy"6cznie! do!
odbiorców! krajowych! (90=).! W! centrach! mi&dzynarodowych! stanowi6! 42= wszystkich 

                                                 
189 Batt R., Nopany M., Doellgast V., Nopany P., Kwon H., da Costa A. (2005), The Indian…, op. cit., s. 6-7. 
190 www.azjapoludniowa.pl/gospodarka, z dn. 10.07.2010 r. 
191 Aguiar M. et al. (2006), The New Global Challengers. How 100 Top Companies from Rapidly Developing Economies Are Changing the 
World, The Boston Consulting Group, s. 22. 
192 Rybi$ski!K.!(2009),!Globalny rynek pracy i jego granice, op. cit., s. 12. 
193 Ibidem, s. 12. 
194 The Emerging Global Labour Market, (2005), McKinsey Global Institute. 
195 www.azjapoludniowa.pl/gospodarka, z dn. 10.07.2010 r. 
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zatrudnionych.! Zupe"nie! inaczej! ni*! w! europejskich! i! ameryka$skich!call/contact center, 
w Indiach!odsetek!osób!zatrudnianych!tymczasowo!lub!w!niepe"nym!wymiarze!godzin!jest!na!
wyj6tkowo! niskim! poziomie.! Przeci&tnie! na! tego! typu! zasadach! zatrudnia! si&! ;=! kadry!
w krajowych CC i! zaledwie! 0,8=! w! mi&dzynarodowych!CC.! >rednio! ;5=! kadry! to! osoby!
zatrudnione! na! sta"e! w! pe"nym! wymiarze! godzin! (;;=! w! mi&dzynarodowych! i! ;2=!
w krajowych centrach)196. 

Typowy!pracownik!centrum!to!osoba!z!wykszta"ceniem!wy*szym licencjackim (15 lat 
nauki). W! firmach! obs"uguj6cych! zagraniczne! rynki! 30=! konsultantów! to! osoby!
z wykszta"ceniem! 'rednim! (12! lat! nauki).! Wykszta"cenie! wy*sze licencjackie posiada 65% 
pracowników,! natomiast! magisterskie! 5=! kadry. W! centrach! oferuj6cych! us"ugi krajowym 
odbiorcom! 25=! kadry! stanowi6! osoby! z! wykszta"ceniem! 'rednim, a 75% osoby 
z wykszta"ceniem! wy*szym! licencjackim.! Natomiast! ponad! 2/3! mened*erów! posiada!
wykszta"cenie!wy*sze!magisterskie197.  

Dost&pno'-! kadr! jest! wysoka, o! czym! 'wiadczy! du*a! liczba! ch&tnych! do! pracy.!
Szczególnym! zainteresowaniem! ciesz6! si&! centra! wieloj&zykowe,! gdzie! na! jedno! miejsce!
'rednio!aplikuje!10!osób.!Centra!oferuj6ce!us"ugi!krajowym!przedsi&biorcom!i!instytucjom!s6!
mniej! po*6danymi! miejscami! zatrudnienia! (1! stanowisko! na! 4 ch&tnych).! Wi&ksza!
popularno'-! centrów! wielonarodowych powodowana jest lepszymi! zarobkami,! które!
przewy*szaj6!p"ace!oferowane!w!centrach!nastawionych!na!obs"ug&!krajowego!klienta!'rednio!
o! 30=.! Roczne! przeci&tne! wynagrodzenie! konsultanta! w! 2009! r.! wynosi"o 2489 dolarów,!
a wynagrodzenie mened*era! 8222 dolary.! Dla! porównania,! w! tym! samym! okresie!
wynagrodzenie konsultanta!w!Danii!wynios"o!44519!dolarów,!w!Niemczech!34779 dolarów, 
w Stanach Zjednoczonych 35000 dolarów, a w Polsce 7913!dolarów198. 

Praca w indyjskich! centrach! jest! wysoce! sformalizowana,! szczególnie! w! firmach 
obs"uguj6cych! zagranicznych! klientów,! spo'ród! których! a*! 41=! opiera! si&! g"ównie! na!
skryptach,!znacznie!ograniczaj6c!swobod&!dzia"ania!konsultantów!i!powoduj6c,!*e!interakcje!
z! klientami! staj6! si&! wysoko! kontrolowane.! W'ród! przedsi&biorstw! 'wiadcz6cych! us"ugi!
wy"6cznie!na! rynek!krajowy!zaledwie!13=! firm! rygorystycznie!wymaga!stosowania!z!góry!
narzuconych! scenariuszy! rozmów.! Taka! rozbie*no'-! mo*e! wynika-! z! tego,! *e! klienci!
zagraniczni nadal obawiaj6! si&! udzielania! pe"nej!swobody swoim zagranicznym 
podwykonawcom.!Charakter!pracy!powoduje,!*e!mo*liwo'ci!awansu!s6!bardzo!ograniczone.!
Wynika! to! z! faktu,! *e! kadra! otrzymuje! niewiele! lub! wcale! nie! otrzymuje! mo*liwo'ci!
wykorzystywania i zaprezentowania swoich! umiej&tno'ci,! poniewa*! praca! jest!
zaprojektowana tak, by!ogranicza-!niezale*no'-!w!podejmowaniu!decyzji!lub!innowacyjnym!
rozwi6zywaniu! problemów.! Barier&! awansu! stanowi6! równie*! p"askie! struktury!
organizacyjne,! z! niewieloma! poziomami! zarz6dzania! i!nisk6! proporcj6 mened*erów! (10=)!
w stosunku! do! pracowników.! Na! jednego! kierownika! 'rednio! przypada! od! 15! do!
19 zatrudnionych199.  

Rutyna!pracy! i!ma"e!mo*liwo'ci!promocji!powoduj6! fluktuacj&!pracowników,! 'rednio!
wahaj6c6!si&!w!granicach!30-50=!rocznie,!w!sposób!znaczny!podnosz6c!koszty!dzia"alno'ci!
(koszt! rekrutacji! i! szkolenia! nowego! pracownika! wynosi! 'rednio 26000! INR).! Jedn6!

                                                 
196 Batt R., Nopany M., Doellgast V., Nopany P., Kwon H., da Costa A. (2005), The Indian…, op. cit., s. 12. 
197 Ibidem, s. 9-11. 
198 Ibidem, s. 19. 
199 Ibidem, s. 24. 
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z mo*liwo'ci!ograniczenia!rotacji! jest!oferowanie!do'wiadczonym!pracownikom!mo*liwo'ci!
obj&cia! stanowiska! trenera.! Przeci&tnie! promuje! si& 15=! pracowników.! W! firmach!
obs"uguj6cych!krajowych!klientów!po"owa!kadry!to!osoby!zwi6zane!z!pracodawc6!krócej!ni*!
rok,! natomiast! w! wieloj&zycznych!CC nawet 60% zatrudnionych zmienia miejsce 
zatrudnienia!przed!up"ywem!roku200. 

Du*a! rotacja! zwi&ksza! zapotrzebowanie! na! szkolenia! adaptacyjne.! Firmy! najcz&'ciej!
zapewniaj6!szkolenia!z! zakresu!sprzedawanych! produktów,!obs"ugi! klientów! i! u*ytkowania!
systemów! technicznych.! Szkolenia! adaptacyjne! 'rednio! trwaj6! 9! tygodni! w! centrach!
nastawionych na rynki zagraniczne oraz! 2,3! tygodnia! w! firmach! obs"uguj6cych! wy"6cznie!
krajowe! podmioty.! Aby! nowo! zatrudniona! osoba! sta"a! si&! w! pe"ni! wydajna, up"ywa! oko"o!
10 tygodni.!Z!uwagi!na!to,!*e!centra!prowadz6!bardzo!ró*norodne!projekty,!a!produkty,!us"ugi!
oprogramowanie oraz bazy danych!cz&sto!zmieniaj6!si&,!szkolenia!towarzysz6!pracownikom!
przez! ca"y! okres! zatrudnienia.! Rocznie! oferuje! si&! 3! tygodnie! szkole$.! Ponadto!
w mi&dzynarodowych!centrach!pracownicy!cz&sto!dodatkowo!odbywaj6!kursy!j&zykowe. 

6.9.3. Do#wiadczenia we wspó"pracy z instytucjami rynku pracy 

Wspó"praca! indyjskich! centrów! z! instytucjami! rynku! pracy! nie! odbiega! w! znacznym!
stopniu!od!standardów!w!krajach!europejskich.!Centra!korzystaj6!z!pomocy!instytucji!rynku!
pracy!w!zakresie!rekrutacji!nowych!pracowników.!Wspó"praca!ta ma!charakter!ci6g"y!z!uwagi!
na!du*6!fluktuacj&!kadr,!a!co!za!tym!idzie!permanentne!uzupe"nianie!zatrudnienia.!Instytucje 
rynku! pracy! okazuj6! si&! niezwykle! pomocne! z! punktu! widzenia! inwestorów! zagranicznych!
otwieraj6cych!centra!w!Indiach.!Ze!wzgl&du!na!bariery komunikacyjne i kulturowe, rodzime 
agencje! zatrudnienia! lepiej! radz6! sobie! z! przeprowadzeniem! rekrutacji! ni*!zagraniczni 
inwestorzy.  

Szkolenia!organizowane!s6! raczej!wewn&trznie!przez!przedstawicieli! sektora, bowiem 
dotycz6! bardzo! specyficznych! systemów! i! projektów.! W! zwi6zku! z! tym,! wspó"praca!
z instytucjami pracy w tym zakresie jest marginalna.  

6.9.4. Wnioski 

G"ówne!o'rodki!rozwoju!sektora!call/contact center w Indiach, jakimi!s6!Delhi,!Kolkata,!
Bangalur, Chennai, Bombaj i Hyderabad, wiod6! prym! nie!tylko w kraju, ale! i! na! 'wiecie.!
O atrakcyjno'ci! centrów! zlokalizowanych! w! Indiach! stanowi! przede! wszystkim! du*a!
dost&pno'-! dobrze! wykwalifikowanej! i! zmotywowanej! kadry, o! du*o! ni*szych! kosztach!
utrzymania! ni*! w! innych! cz&'ciach! globu.! Wed"ug! prognoz,! trend! przenoszenia! centrów!
z Europy!i!Ameryki!Pó"nocnej!do!Indii!b&dzie!si&!stale!nasila".!Wp"yw!na!to!maj6!korzystne!
dla! Azji! tendencje! demograficzne,! a! tak*e! rosn6ca! atrakcyjno'-! inwestycyjna! kraju.! Cech6!
charakterystyczn6! sektora!CC w Indiach jest zdecydowanie! najwi&kszy! odsetek!
wieloj&zycznych!centrów!na! 'wiecie!oferuj6cych!us"ugi!za!granic6.!Stwarza!to!du*e!pole!do 
popisu dla krajowych instytucji rynku! pracy,! wspó"pracuj6cych! z! przedstawicielami! bran*y!
g"ównie!w!zakresie!rekrutacji. 

                                                 
200 Ibidem, s. 24-27. 
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6.10. Studium przypadku 3. POLSKA - TELECENTRUM PARTNERSKIE TP S.A. 

6.10.1. Ogólna charakterystyka podmiotu 

Dzia"alno'-!Telecentrum!Partnerskiego!TP!S.A.!w!Bia"ymstoku!opisano!jako!przyk"ad!
podlaskiego!CC.!Niniejsza!analiza!zosta"a!przeprowadzona!z!uwagi!na!to,!*e!Telecentrum jest 
jedn6 z firm najd"u*ej!dzia"aj6cych!w sektorze CC w!województwie podlaskim, o stosunkowo 
bogatym! do'wiadczeniu.! Poza! tym! Telecentrum! wyposa*one! jest! w! najwi&ksz6! liczb&!
stanowisk CC w regionie. 

Telekomunikacja Polska powsta"a! w! grudniu! 1;;1! roku! w wyniku! podzia"u!
przedsi&biorstwa!pa$stwowego!Polska!Poczta,!Telegraf!i!Telefon.!W!1;;8!roku!firma!zosta"a!
sprywatyzowana! i! po! raz! pierwszy! by"a! notowana! na! Gie"dzie! Papierów! Warto'ciowych!
w Warszawie oraz w formie GDR-ów! (Globalnych! Kwitów! Depozytowych)! na! gie"dzie 
w Londynie. Obecnie akcjonariuszami TP S.A. s6!France!Telecom!(4;,7;=),!Skarb!Pa$stwa!
(4,15%) oraz pozostali akcjonariusze, w tym GDR, reprezentowani przez Bank of New York. 
Grupa! Telekomunikacja! Polska! jest! najwi&ksz6! grup6! telekomunikacyjn6! w Europie 
>rodkowej.!W! jej! sk"ad!wchodzi!TP!oraz! liczne!spó"ki! zale*ne,!np.!dzia"aj6cy!od!wrze'nia!
1999 roku Contact Center201.  

Firma! Contact! Center! na! pocz6tku funkcjonowa"a! pod! nazw6! TP! Internet, oferuj6c!
zintegrowane!rozwi6zania!internetowe!zarówno!dla!instytucji, jak!i!klientów!indywidualnych.!
Od roku 2002! firma!koncentruje!si&!na! 'wiadczeniu!us"ug!na!rzecz!Grupy!Telekomunikacji!
Polskiej! oraz! klientów! zewn&trznych.! Specjalizuje! si&! w! rozwi6zaniach! z! zakresu!
telesprzeda*y! i! telemarketingu,!obs"ugi!klienta,!bada$!marketingowych,!a! tak*e!w us"ugach!
doradztwa biznesowego i wirtualnym Contact Center. Obecnie posiada 1900 stanowisk 
w siedmiu lokalizacjach: w Warszawie,! Poznaniu,! Gda$sku,! Katowicach,! Ciechanowie,!
Tczewie i Rawie Mazowieckiej202. 

Oprócz!Contact!Center!Telekomunikacja!Polska!prowadzi!na!w"asny!u*ytek! infolini&,!
tzw. B"&kitn6! Lini&! (BL). B"&kitna! Linia! powsta"a! jako! jeden! z! elementów! wdra*anego!
w ca"ym! kraju! systemu! zarz6dzania! relacji! z! klientami! (CRM).! Linia! stanowi! odej'cie! od!
obs"ugi!w!placówkach!TP!na!rzecz wygodniejszego i szybszego kontaktu telefonicznego. Jej 
g"ównym!celem!jest!podniesienie!standardu!obs"ugi!klientów!i!usprawnienie!kontaktu!z!firm6.!
Na potrzeby funkcjonowania linii zbudowano system Call Center obs"uguj6cy! klientów!
indywidualnych i biznesowych,! który! zosta"! zintegrowany! z! istniej6cym! oprogramowaniem!
oraz!platform6!PeopleSoft203.  

Pilota*! B"&kitnej! Linii! TP! ;3;3! dla! klientów! indywidualnych! oraz! Linii! Biznes! ;330!
trwa"!od!ko$ca!pa+dziernika!2002!do!kwietnia!2003! roku w Poznaniu i w Legnicy. W tym 
czasie!z!us"ug!Telecentrów!skorzysta"o!ponad!220!tys.!klientów.!Po!okresie!testów!nast6pi"o!
uruchomienie!BL!w!kolejnych!strefach!telekomunikacyjnych.!Wdro*enie!BL!w!ca"ym!kraju!
trwa"o!42!dni.!Obecnie!B"&kitna!Linia!obs"ugiwana! jest!przez!20!platform! w!Polsce.! Jedn6!
z nich jest Partnerskie! Telecentrum! w! Bia"ymstoku,! funkcjonuj6ce! od! pa+dziernika! 2003!
roku.!Telecentrum!stanowi!jeden!z!nielicznych!podmiotów,!który!mo*na!zaliczy-!do!sektora!
call/contact center w!województwie!podlaskim,!a!raczej!jego!zal6*kowej postaci. Telecentrum 

                                                 
201 www.tp.pl, z dn. 15.07.2010 r. 
202 www.contactcenter.pl, z dn. 15.07.2010 r. 
203 Styrcz U. (2010), Case study: wdro'enie CRM w Telekomunikacji Polskiej, www.sceno.edu.pl, z dn. 15.07.2010 r. 
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prowadzi!obs"ug&! telefoniczn6!B"&kitnej!Linii!w!zakresie!produktów! i!us"ug!TP! (udzielanie!
informacji,! sprzeda*! w! formie!upsellingu204,! doradztwo,! przyjmowanie! zamówie$,!
aktywowanie! us"ug)! oraz! przyjmowania reklamacji, skarg i awarii.! Telecentrum! g"ównie!
zajmuje! si&!obs"ug6! zg"osze$! przychodz6cych.! Dodatkowo! przez! B"&kitn6! Lini&!klienci TP 
mog6! korzysta-! z! automatycznej! obs"ugi! (IVR),! za! po'rednictwem! której! bez! konieczno'ci!
rozmowy!z!doradc6!mo*na!sprawdzi-!wysoko'-!rachunku,!uzyska-!informacj&!na!temat!us"ug!
i aktualnych promocji. 

6.10.2. Zatrudnienie i dost%pno#& kadr 

Obecnie! Telecentrum! Partnerskie! TP! w! Bia"ymstoku! zatrudnia! 74! pracowników!
etatowych,! 8! kierowników! sekcji,! kierownika! wydzia"u! oraz! 9! specjalistów! ds.! obs"ugi!
klientów! indywidualnych,! a! tak*e! 70! osób! zatrudnionych! tymczasowo.! Wi&kszo'-!
pracowników! stanowi6! kobiety,! g"ównie! osoby! m"ode,! w! du*ej! mierze! studiuj6ce.! Ponadto!
firma!zatrudnia!dwie!osoby!niepe"nosprawne.!Telecentrum!charakteryzuje!si&!p"ask6!struktur6!
zatrudnienia o du*ej!rozpi&to'ci!kierowania.!Kierownik!nadzoruje!'rednio!prac&!19-17!osób,!
a wska+nik pe"nego!etatu!pracy (Full Time Employment – FTE)!wynosi!13!osób205. 

Telecentrum! zapewnia! swoim! pracownikom! bogat6! ofert&! szkole$! wewn&trznych.!
Ka*da!nowo!zatrudniona!osoba!poddawana!jest!treningowi!adaptacyjnemu,!który!trwa!'rednio!
2 tygodnie (od 10 do 12 dni). Niemniej jednak, mimo intensywnego szkolenia, konsultant 
staje! si&! w! pe"ni! efektywny! dopiero! po! up"ywie! trzech! miesi&cy! praktyki.! Pracownikom!
zapewnia!si&!równie*!szkolenia!specjalistyczne, trwaj6ce!'rednio!17!dni.!Szkolenia!te!dotycz6!
wykorzystywania! aplikacji,! a! tak*e! prowadzone! s6! z! zakresu! przyjmowania! reklamacji!
i obs"ugi! trudnego! klienta.! Kadrze! mened*erskiej! zapewnia! si&! szkolenia! z! technik!
zarz6dzania,!umiej&tno'ci!s"uchania!oraz!umiej&tno'ci!coachingu206. 

Ka*dy! pracownik! okresowo! poddawany! jest! ocenie,! maj6cej na celu podnoszenie 
jako'ci! obs"ugi! klientów, a! tak*e! identyfikowanie indywidualnych potrzeb rozwoju. 
Rozmowy! prowadzone! przez! konsultantów! s6! nagrywane, a! nast&pnie! ods"uchiwane! przez!
kierowników! poszczególnych! sekcji.! Analiza! zapisu! d+wi&ku! pozwala! na! zdiagnozowanie!
potrzeb szkoleniowych! poszczególnych! konsultantów,!a! nast&pnie! zorganizowanie! „szytych 
na!miar&” szkole$.!Ponadto!pracowników!wspiera!si&!szkleniami!e-learningowymi!o! ró*nej!
tematyce.  

Rotacja! pracowników! wynosi! 'rednio! 8-10=! w! skali! roku.! W! pierwszej! kolejno'ci!
prowadzona! jest! rekrutacja! wewn&trzna.! Na! stanowisko! konsultanta! zatrudnia! si&! osoby!
z wykszta"ceniem!'rednim,!posiadaj6ce!rozwini&te!umiej&tno'ci!komunikacyjne,!pozbawione!
wad!wymowy,!a!tak*e!wykazuj6ce!gotowo'-!do!pracy!zmianowej!(telecentrum!dzia"a!bowiem!
7 dni w tygodniu w godzinach od 7.00 do 23.00).!Elastyczne!podej'cie!firmy!do!zatrudnienia!
umo*liwia! prac&! studentom,! którzy stanowi6! oko"o! 70=! osób! zatrudnionych! tymczasowo.!
Stosunkowo wysokie bezrobocie!oraz! liczne!o'rodki!akademickie!zlokalizowane!w!mie'cie!
powoduj6,!*e!dost&pno'-!kadry!jest!wysoka207.  

                                                 
204 Poj&cie!uppselling oznacza!sprzeda*!przy!okazji!obs"ugi!zg"oszenia!przychodz6cego. 
205 Opracowano!na!podstawie!rozmowy!z!!przedstawicielem!Telecentrum!Partnerskie!TP!S.A.!w!Bia"ymstoku. 
206 Opracowano!na!podstawie!rozmowy!z!!przedstawicielem!Telecentrum!Partnerskie!TP!S.A.!w!Bia"ymstoku. 
207 Opracowano na podstawie!rozmowy!z!!przedstawicielem!Telecentrum!Partnerskie!TP!S.A.!w!Bia"ymstoku. 
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Pracownicy! maj6! relatywnie! du*6! swobod&! dzia"ania z! uwagi! na! to,! *e! w! firmie 
w zasadzie!nie!wykorzystuje!si&!skryptów!do!prowadzenia!rozmów!z!klientami.!Dzi&ki!temu!
konsultanci! mog6! wykazywa-! si&! wi&ksz6! inicjatyw6! i! kreatywno'ci6,! co! niew6tpliwie!
ogranicza!rutyn&!pracy. 

6.10.3. Do#wiadczenia we wspó"pracy z instytucjami rynku pracy 

Do'wiadczenia!Telecentrum!w!zakresie!kooperacji! z! instytucjami! rynku!pracy!mo*na!
uzna-!za!niewielkie.!Telecentrum!stale wspó"pracuje!z!agencjami!pracy! tymczasowej! (m.in.!
Work Service S.A. i Adecco Poland Sp. z o.o.).! Wspó"praca! dotyczy! g"ównie! rekrutacji 
pracowników!tymczasowych,!obejmuj6cej!weryfikacj&!i!ocen&!kandydatów.!Ponadto!agencje!
zapewniaj6! nowo!zatrudnianym osobom szkolenia BHP. Firma nie podejmuje natomiast 
wspó"pracy!z!urz&dami!pracy208. 

6.10.4. Wnioski  

Ograniczona! wspó"praca!z! instytucjami! rynku!pracy!wynika!z!du*ej!dost&pno'ci! kadr!
w mie'cie.! W!Telecentrum istnieje! du*e! zapotrzebowanie! na! ró*ne! szkolenia.! Aczkolwiek!
wi&kszo'-! z! nich! dotyczy! nabywania! specyficznych! umiej&tno'ci! wynikaj6cych!
z wyposa*enia! stanowiska! pracy! w! odpowiednie! aplikacje i systemy, niemniej jednak 
instytucje! rynku! pracy! mog"yby! wesprze-!Telecentrum szkoleniami w zakresie rozwoju 
kompetencji!mi&kkich.! 

6.11. Podsumowanie 

Podsumowuj6c!powi6zania!sektora!call/contact!center!z!rynkiem!pracy!w!województwie!
podlaskim!nale*y!stwierdzi-,!*e: 

1) Przedsi&biorcy!nie!zg"aszaj6!istotnych!barier!w!dost&pie!do!odpowiednich!kadr. W'ród!
pracowników!dominuj6!osoby!m"ode,!g"ównie!studenci.! 

2) Zawody! dominuj6ce! w! sektorze to konsultant! (telemarketer,! specjalista! ds.! obs"ugi!
klienta, konsultant ds. help desk), trener, lider!zespo"u, mened*er. Obecnie, zdaniem 
pracodawców!sektora, najbardziej!po*6danym!zawodem!jest!zawód!telemarketera.! 

3) Pracodawcy!sektora!CC!oczekuj6!od!pracowników:  
-  wykszta"cenia!'redniego;  
-  wysoce!rozwini&tych!kompetencji!mi&kkich;  
-  komunikatywno'ci!i umiej&tno'ci!prowadzenia!rozmowy;  
-  umiej&tno'ci!negocjacyjnych;  
-  umiej&tno'ci!obs"ugi!komputera;  
-  gotowo'ci!do!pracy!w!elastycznych!godzinach;  
-  du*ej!odporno'ci!na!stres;  
-  rzetelno'ci,!sumienno'ci,!zaanga*owania,!kultury!osobistej; 
-  dobrej!dykcji!i!mi"ego!g"osu. 

4) Przewiduje!si&!trendy!w!kierunku!specjalizacji!zatrudnienia!w!sektorze,!wynikaj6ce!ze!
specjalizacji! bran*owej! firm sektora (np. specjalizacja w windykacji telefonicznej) 

                                                 
208 Opracowano!na!podstawie!rozmowy!z!!przedstawicielem!Telecentrum!Partnerskie!TP!S.A.!w!Bia"ymstoku. 
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oraz wzrost! zapotrzebowania! na! pracowników! ze! znajomo'ci6! j&zyków! obcych, 
g"ównie!j&zyka angielskiego. 

5) Zatrudnienie! w! sektorze! powinno! si&! zwi&ksza-! g"ównie! w! kraju,! trend! ten!
w mniejszym!stopniu!dotyczy-!b&dzie!województwa!podlaskiego.! 

6) Przedsi&biorcy! samodzielnie! organizuj6! proces! podnoszenia! kwalifikacji!
i umiej&tno'ci! pracowników,! zapewniaj6c g"ównie! szkolenia! bezpo'rednio! zwi6zane!
z realizowanymi projektami, szkolenia! produktowe! i! sprzeda*owe, z! obs"ugi! klienta!
oraz!z!obs"ugi!trudnego!klienta,!a!tak*e!zwi6zane!z!obs"ug6!aplikacji. 

7) Obserwuje!si&!ograniczony zakres!wspó"pracy!z!instytucjami!rynku!pracy!w!zakresie 
rekrutacji przez urz6d!pracy do pracy i na praktyki. 

8) Przedstawiciele sektora dostrzegaj6!mo*liwo'ci!wyst&powania!wspó"pracy!z urz&dami!
pracy w zakresie pozyskiwania funduszy na tworzenie nowych miejsc pracy, 
rekrutacji! pracowników, kszta"cenia! pracowników,!poprawy wizerunku zawodu 
konsultanta, promocji telemarketingu i outsourcingu oraz! edukacji! przedsi&biorstw!
w zakresie!korzy'ci!wynikaj6cych!z!us"ug!call/contact center.  
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7. Analiza SWOT sektora 

Analiza! SWOT! to! kompleksowa! metoda! s"u*6ca! zarówno! badaniu! otoczenia,  
np. sektora, jak i do analizy! jego! wn&trza.! Jest! ona! uznawana! za! jedn6! z! metod! rejestracji!
i klasyfikacji! czynników! warunkuj6cych! strategi&! analizowanego! podmiotu.! Nazwa! SWOT!
jest akronimem s"ów!Strengths – mocne strony podmiotu, Weakness – s"abe!strony!podmiotu,!
Opportunities – szanse w otoczeniu, Threats – zagro*enia!w!otoczeniu.! 

Metoda! ta!zosta"a!zastosowana!ze!wzgl&du!na! jej!zalet&,! jak6! jest!kompleksowo'-,!co!
pozwala! na! uj&cie wszystkich! czynników! okre'laj6cych! potencja"! rozwojowy! sektora.!
Prowadzona analiza popytowych i!poda*owych!uwarunkowa$!rozwoju!sektora!na!podstawie!
bada$!desk research! pozwoli"a! sformu"owa-! przede wszystkim! szanse! i! zagro*enia! jako!
czynniki! zewn&trzne! oddzia"uj6ce na! rozwój! sektora.! By"y! one! równie*! podstaw6! do!
okre'lenia!mocnych!i!s"abych!stron.!Ta!cz&'-!analizy!SWOT!bazuje!ponadto!na!informacjach!
zebranych przy wykorzystaniu innych technik badawczych: indywidualnych wywiadów!
pog"&bionych! (IDI/ITI),! zogniskowanego wywiadu grupowego! (FGI),! które! zosta"y!
przeprowadzone!z!przedstawicielami!badanych!przedsi&biorstw!i!instytucji!otoczenia.!Analiza!
SWOT!zosta"a!wypracowana!tak*e!podczas!spotka$!zespo"u!badawczego!z!ekspertami!(ZE). 

Realizacja bada$! za! pomoc6! tej! metody! polega"a na:! a)!wyodr&bnieniu! zewn&trznych!
w stosunku! do! sektora! czynników! oraz! tych, które! maj6! charakter! uwarunkowa$!
wewn&trznych; b)! wskazaniu! czynników! zewn&trznych! i! wewn&trznych,! które! wywieraj6!
negatywny!wp"yw!na!sektor!oraz!tych, które!maj6!pozytywny!wp"yw!na!sektor.! 

Analiza!SWOT!pozwoli"a!na!okre'lenie!mocnych!i!s"abych!stron!sektora CC oraz szans 
i!zagro*e$ w jego otoczeniu. Nale*y! jednak!zaznaczy-,! *e!niniejsza!analiza!nie! jest! typow6!
analiz6!SWOT!sektora,!z!racji!na!to,!*e!sektor!w!zasadzie!nie!istnieje, a!funkcjonuj6ce!w!nim!
podmioty! mog"yby! stanowi-! zaledwie! jego! zal6*kow6! posta-.! Analiza! dotyczy! wi&c! raczej!
uwarunkowa$! województwa! podlaskiego,! jako! potencjalnego! miejsca! lokalizacji! sektora!
call/contact center. 

Tabela 17. Analiza SWOT 

Uwarunkowania wewn%trzne 

Mocne strony S"abe strony 

·  Dost%p do relatywnie ta$szej si"y roboczej ni' w 
innych województwach 

·  Brak!konkurencji!w!województwie!w!sektorze!ni*sze!
ceny!us"ug!oko"obiznesowych,!np.!zwi6zanych!
z wynajmem powierzchni lokalowych 

·  Ni'sze koszty operacyjne w województwie 
podlaskim ni' w innych cz%#ciach kraju, w tym 
zwi6zane!z!wynajmem!powierzchni!biurowych!oraz!
zatrudnieniem, wyszkoleniem i utrzymaniem 
pracowników,!a!tak*e!utrzymaniem!i!aktualizacj6!
systemu 

·  Ma"y popyt na us"ugi call center 
w województwie (ma"a!liczba!przedsi&biorstw!
wpisuj6cych!si&!w!profil!potencjalnego!klienta!CC 
oraz!brak!du*ych!firm!otwieraj6cych!CC na 
potrzeby!w"asne) 

·  Niski poziom atrakcyjno#ci inwestycyjnej 
województwa 

·  Brak #wiadomo#ci mo'liwo#ci wykorzystania 
call/contact center w#ród przedsi%biorców 
województwa 

·  Wysokie bariery wej#cia (wysokie koszty 
zwi6zane!z!inwestycjami!w!sprz&t, 
oprogramowanie i kadry) 

·  Wysokie koszty wyj#cia z sektora 
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·  Brak du'ych wyposa'onych w infrastruktur% 
powierzchni lokalowych o odpowiednich 
parametrach (co najmniej 1 000 – 2 000 m2)  

·  Relatywnie wysokie!koszty!us"ug!operatorów!
telekomunikacyjnych w porównaniu!do!rynków!
zagranicznych  

·  Bardzo ma"a!koncentracja!podmiotów!
'wiadcz6cych!zewn&trzne!us"ugi!call/contact center 
w!województwie 

·  Brak rozpoznawalnych marek w regionie 
·  Ma"a!dost&pno'-!komunikacyjna!województwa 

Uwarunkowania zewn%trzne 

Szanse Zagro'enia  

·  Mo'liwo#ci pozyskania #rodków z Unii 
Europejskiej  

·  Promowanie innowacyjnej gospodarki na 
    szczeblu regionalnym i krajowym 
·  Realizacja wielu inwestycji w infrastruktur% 

telekomunikacyjn!  (sie-!szerokopasmowa!Polski!
Wschodniej) 

·  Rozwój marketingu bezpo#redniego, w tym 
telemarketingu 

·  Umacnianie si% „szybkiego stylu 'ycia”  i wzorców 
konsumpcji nakierowanych na dokonywanie 
zakupów za po#rednictwem Internetu lub telefonu 

·  Wzrost #wiadomo#ci firm z korzy#ci wynikaj!cych 
z outsourcingu (w kraju) 

·  Wzrost znaczenia sektora e-commerce w gospodarce 
·  Post&puj6ca!liberalizacja rynku!operatorów!

telekomunikacyjnych 
·  Coraz powszechniejszy!dost&p!do!Internetu!

i telefonów!komórkowych 
·  Rozszerzenie zakresu dofinansowania dla firm 

zatrudniaj6cych!osoby!niepe"nosprawne!z funduszy 
PFRON 

·  Wzrost otwarto'ci!w"adz!(w!szczególno'ci!Urz&dów!
Miast i!Urz&du!Marsza"kowskiego!Województwa!
Podlaskiego)!na!nowe!inicjatywy!w!województwie 

·  Dynamiczny rozwój konkurencji w kraju  
·  Rosn6ca!konkurencja cenowa ze strony 

zagranicznych CC (offshoring) 
·  Utrzymywanie si% niskiego poziomu wiedzy 

o call/contact center w województwie 
·  Zachowanie ma"o elastycznych przepisów 

prawa pracy 
·  Tendencje do automatyzacji i samoobs"ugi 

powoduj!ce, 'e mo'e zmniejsza& si% 
zapotrzebowanie na konieczno#& kontaktu 
z konsultantem  

·  Utrzymuj!cy si% niekorzystny wizerunek 
województwa podlaskiego w#ród potencjalnych 
inwestorów  

·  Utrzymuj6ce!si&!wykluczenie!cyfrowe,!niski!
poziom!spo"ecze$stwa!informacyjnego 

·  Postrzeganie zawodu konsultanta jako pracy 
tymczasowej,!o!niskim!statusie,!bez!mo*liwo'ci!
rozwoju  

·  Nasilenie si&!migracji!kadr!do!innych!regionów!
i za granic&! 

?ród"o:!opracowanie!w"asne na podstawie wyników bada$. 

Niew6tpliwie! mocn6! stron6! województwa,! a! tym! samym!sektora, jest! dost&p! do!
relatywnie!ta$szej!si"y!roboczej!ni*!w!innych!regionach!Polski.!Niskie!koszty!pracy!wynikaj6!
ze stosunkowo wysokiego bezrobocia. Ponadto! w! najwi&kszych! miastach! województwa!
funkcjonuje!wiele!o'rodków!akademickich,! kszta"c6cych!studentów!na! ró*nych!kierunkach.!
Warto! zaznaczy-,! *e! to! studenci! stanowi6! najbardziej! po*6dan6! grup&! potencjalnych!
pracowników! centrów.! Za! mocn6! stron6! sektora! mo*na! równie*! uzna-! brak! konkurencji!
w województwie,!w!zakresie!'wiadczenia!us"ug!CC. 

S"abe! strony! sektora, a! tak*e! samego! województwa! podlaskiego! jako! miejsca! jego!
rozwoju,!niestety!dominuj6!nad!mocnymi!stronami.!Najwi&ksz6!barier&!stanowi!ma"y!popyt!
na! us"ugi call/contact center w! województwie,! wyra*aj6cy! si&! poprzez! niewielk6! liczb&!
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przedsi&biorstw! wpisuj6cych! si&! w! profil! potencjalnego! klienta!CC oraz! brak! du*ych! firm!
otwieraj6cych!centra!na!potrzeby!w"asne.!Potwierdzaj6!to!wyniki!wywiadów!indywidualnych!
(IDI/ITI! 1,! 2)! oraz! grupowych! (FGI).! Respondenci! t"umaczyli,! *e! chocia*! us"ugi! centrów!
mog6!by-!realizowane!dla!podmiotów!zlokalizowanych!setki!kilometrów!dalej,!jednak!firmy!
wol6! inwestowa-! w! tych! miejscach,! gdzie! istnieje! zapotrzebowanie! na! ich! us"ugi.! Kolejn6!
bol6czk6!sektora! jest!niski!poziom!atrakcyjno'ci! inwestycyjnej!województwa,!powodowany!
m.in.! brakiem! du*ych! (o! powierzchni! co! najmniej! 1000-2000 m2),! wyposa*onych!
w odpowiedni6! infrastruktur&! powierzchni! lokalowych! oraz! s"ab6! dost&pno'ci6!
komunikacyjn6! województwa, a! tak*e! niedostatecznie! rozwini&t6! komunikacj6! miejsk6.!
Ponadto, s"ab6! stron6! sektora! s6! wysokie! bariery! wej'cia,! wynikaj6ce! z! konieczno'ci!
poniesienia! du*ych! nak"adów! kapita"owych! na! wyposa*enie! biur,! zakup! sprz&tu,!
oprogramowania i integracji! systemów.! Problem! stanowi! równie*! brak! 'wiadomo'ci!
mo*liwo'ci!wykorzystania!call/contact center w'ród!przedsi&biorców!województwa. 

Najsilniejsz6!szans6!sektora!oraz!województwa!jako!miejsca!jego!lokalizacji!jest!rozwój!
o'rodków!akademickich,!co!w!przysz"o'ci!zapewni!jeszcze!wi&ksz6!dost&pno'-!kadr.!Istotna!
jest! równie*! mo*liwo'-! pozyskiwania! 'rodków! z! Unii! Europejskiej.! Ponadto! szans! sektora!
mo*na! upatrywa-! w! realizacji! wielu! inwestycji! w! infrastruktur&! telekomunikacyjn6!
w województwie.! Jedn6! z! nich! jest budowa sieci szerokopasmowej Polski Wschodniej. 
Szanse! sektora! stanowi6! równie*! liczne! trendy! przyczyniaj6ce! si&! do! wzrostu! popytu! na!
us"ugi!call/contact center.!Nale*y!do!nich!zaliczy-:!rozwój!marketingu!bezpo'redniego, w tym 
telemarketingu; wzrost popularno'ci!outsourcingu jako alternatywnego modelu biznesowego; 
umacnianie! si&! „szybkiego! stylu! *ycia” i! wzorców! konsumpcji! nakierowanych! na!
dokonywanie!zakupów!przez!Internet!i!telefon. 

Najpowa*niejszym!zagro*eniem!sektora! jest!dynamiczny!rozwój!konkurencji w kraju. 
Ponadto! rozwój! sektora! ogranicza! ci6gle! niski! poziom wiedzy o call/contact center 
w województwie.! Nie! sprzyja!rozwojowi równie*! utrzymywanie! si&! ma"o! elastycznych!
przepisów!prawa pracy.!Barier&!w!przysz"o'ci!stanowi-!mo*e!utrzymuj6cy!si&!niekorzystny 
wizerunek!województwa!w'ród!inwestorów. 
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8. Uwarunkowania i prognozy rozwoju sektora w województwie podlaskim. 
Rekomendacje 

Baz6! do! podsumowania! uwarunkowa$! rozwoju! sektora!call/contact center 
w województwie! podlaskim! sta"y! si&! analizy!przeprowadzone w trzech obszarach: 
1. Popytowo-poda*owe! zewn&trzne! uwarunkowania! rozwojowe! sektora; 2.! Analiza! si"!
konkurencji w sektorze; 3.!Analiza!powi6za$!sektora!z!rynkiem!pracy. 

Ponadto!dokonano!próby!wskazania!prognoz!przysz"o'ci!sektora!uwzgl&dniaj6c!szanse!
i zagro*enia! wynikaj6ce! z! uwarunkowa$! zewn&trznych.! Zastosowano! przy! tym! metod& 
scenariuszow6! oraz! wyniki! analizy! SWOT.! Uzyskane! wyniki! zosta"y! zatwierdzone! przez!
zespó"! ekspertów! i! pos"u*y"y! do! sformu"owania! nie! tylko! strategii! 'redniookresowej!
przysz"o'ci!sektora,!lecz!tak*e!by"y!podstaw6!do!zaprezentowanych!rekomendacji!w!zakresie!
wp"ywu ró*nych!grup!podmiotów, w!tym:!podmiotów!gospodarczych!sektora!i!potencjalnych!
wchodz6cy,!w"adz!regionalnych!i!instytucji!powi6zanych!z!rynkiem!pracy/sektorem. 

8.1. Uwarunkowania rozwoju sektora  

8.1.1. Determinanty i bariery rozwoju sektora 

Istotnym!atrybutem!województwa podlaskiego,!a!tym!samym!mocn6!stron6!sektora!CC!
jest dost&p!do!relatywnie!ta$szej!si"y!roboczej.!Cenowa!konkurencyjno'-!zasobów!kadrowych!
niew6tpliwie!wynika!ze!stosunkowo!wysokiej!stopy!bezrobocia,!ale!przede!wszystkim!z!du*ej!
liczby! o'rodków! akademickich,! a! co! za! tym! idzie! ogromnej! rzeszy! wykwalifikowanych!
studentów! gotowych! do! podj&cia! zatrudnienia.! Co! wi&cej,! studenci! okazuj6! si&! najbardziej!
po*6danymi!pracownikami!centrów!na!ca"ym! 'wiecie.!Kolejn6!wa*n6!determinant6!rozwoju!
s6! ni*sze! ceny! us"ug! oko"obiznesowych,! zwi6zanych! np.! z! wynajmem!powierzchni 
lokalowych,!czy!te*!obs"ug6!prawno-administracyjn6. Jako g"ówn6!barier&!rozwojow6!sektora!
wskazywano (IDI/ITI, FGI,! ZE)! niski! popyt! na! us"ugi! call! center! w'ród! lokalnych!
przedsi&biorców.! Zapotrzebowanie! na! us"ugi! centrów! zazwyczaj! zg"aszaj6! du*e! firmy,!
obs"uguj6ce! klienta! masowego,! z! którym! wymagany! jest! bezpo'redni! kontakt.! Takie!
podmioty!stanowi6!niewielki!odsetek!przedsi&biorstw!dzia"aj6cych!w!województwie.!St6d!te*!
nie! nale*y! si&! spodziewa-! trendu! wzrostowego! w! zakresie! powstawania! wewn&trznych!
centrów!organizowanych!na!w"asny!u*ytek.!Centra!outsourcingowe!mog"yby!kierowa-!swoj6!
ofert&!do! firm!z!ca"ego! kraju,!a!nawet! z! zagranicy,!przezwyci&*aj6c!w! ten!sposób!problem!
braku popytu lokalnego.  

Kolejn6! barier&! rozwojow6! badanego! obszaru! wzrostu! stanowi! niski! poziom!
atrakcyjno'ci!inwestycyjnej!województwa,!wynikaj6cy!przede!wszystkim!z!ma"ej!dost&pno'ci!
komunikacyjnej! województwa! oraz! braku! du*ych,! wyposa*onych! w! odpowiedni6!
infrastruktur&! powierzchni! lokalowych.! Aby! otworzy-! niewielkie! call/contact! center firma 
musi! dysponowa-! lokalem! o! odpowiednich! parametrach! i! powierzchni! co! najmniej! 1 000  
– 2 000 m2. Ponadto wymaga! si&, aby! tego! typu! obiekty! by"y! dobrze! dost&pne!
komunikacyjnie.! W! centrach! pracuj6! bowiem! zazwyczaj! osoby! mniej! uposa*one,! cz&sto!
korzystaj6ce!z komunikacji!miejskiej,! a!ponadto!praca!odbywa!si&!zmianowo,!co!powoduje!
konieczno'-!dojazdu!równie*!noc6!(centra!pracuj6!24 godziny na dob&,!7!dni!w!tygodniu).! 
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Podsumowuj6c, na podstawie szeregu analiz prowadzonych! w! ramach! bada$! sektora!
call/contact center mo*na! uzna-,! *e! w'ród!g"ównych determinant rozwojowych bran*y 
powinny!pojawi-!si&: 

-  dost&p!do!relatywnie!ta$szej!si"y!roboczej!ni*!w!innych!województwach; 
-  wsparcie rozwoju sektora call/contact center!ze!'rodków!Unii!Europejskiej;  
-  realizacja! wielu! inwestycji! w! infrastruktur&! telekomunikacyjn6! (np.! sie-!

szerokopasmowa Polski Wschodniej); 
-  rozwój!marketingu!bezpo'redniego, w tym telemarketingu; 
-  umacnianie! si& „szybkiego! stylu! *ycia” i! wzorców! konsumpcji! nakierowanych! na!

dokonywanie!zakupów!za!po'rednictwem!Internetu!lub!telefonu; 
-  wzrost!'wiadomo'ci!firm!z!korzy'ci!wynikaj6cych!z!outsourcingu; 
-  wzrost znaczenia sektora e-commerce w gospodarce; 
-  wzrost!otwarto'ci!w"adz!na!nowe!inicjatywy!w!województwie. 

Do g"ównych barier rozwojowych sektora!zaliczono!za': 
-  ma"y!popyt!na!us"ugi!call/contact center w!województwie!podlaskim;  
-  niski!poziom!atrakcyjno'ci!inwestycyjnej!województwa; 
-  wysokie!bariery!wej'cia!i!wyj'cia; 
-  wysokie koszty operacyjne;  
-  brak! du*ych! wyposa*onych! w! infrastruktur&! powierzchni! lokalowych!

w województwie;  
-  postrzeganie zawodu konsultanta jako pracy tymczasowej, o niskim statusie, bez 

mo*liwo'ci!rozwoju;  
-  dynamiczny!rozwój!konkurencji!w!kraju; 
-  rosn6c6 konkurencj& cenow6 ze strony zagranicznych CC (offshoring); 
-  utrzymywanie!si&!niskiego!poziomu!wiedzy!o!call/contact center!w!województwie. 

Liczne! bariery! rozwojowe! powoduj6,! *e! sytuacj&! sektora!call/contact center! nale*y!
okre'li-! jako! raczej! niekorzystn6.! Taki! stan! rzeczy! potwierdza! równie*! analiza! pi&ciu! si"!
Portera. Badanie si"! konkurencyjno'ci!w!sektorze! wskazuje,! *e!presja!ze!strony!dostawców!
jest!du*a,!co!wynika!g"ównie!z!wysokiej!koncentracji!producentów!sprz&tu!i!oprogramowania!
CC.!Ponadto!zauwa*a!si&!powa*ne uzale*nienie! jako'ci!oferty!CC!od!jako'ci! 'wiadczonych!
przez! dostawców! us"ug.! Problem! stanowi! równie* wysoki koszt ewentualnej zmiany 
dostawcy. Konkurencja!w!województwie!podlaskim!w!zasadzie!nie!ma!miejsca,!ze!wzgl&du!
na!niewielk6!liczb&!wyst&puj6cych!podmiotów.!Rozwój!sektora!utrudniaj6!natomiast!wysokie!
bariery! wej'cia! i! wyj'cia.! Ponadto! wyst&puj6! trudno'ci! ze! strony! odbiorców, polegaj6ce 
przede wszystkim na braku! lokalnych! nabywców! us"ug! call/contact center w regionie, co 
powoduje!konieczno'-!poszukiwania!klientów!na!zewn6trz!województwa.!Odbiorcy!w!kraju!
s6! bardziej! wymagaj6cy! i! oczekuj6! wy*szej jako'ci! us"ug.!O ich zainteresowanie zabiega 
wielu! konkurentów! o! ugruntowanej! pozycji! rynkowej.!Zagro*enie! ze! strony! substytutów!
w zasadzie nie istnieje z uwagi na ich brak. Zamiennikiem call/contact center! mo*na! by!
okre'li-! jedynie us"ugi! 'wiadczone! za! po'rednictwem! Internetu,! które! z! drugiej! strony!
stanowi6!istotne!wsparcie!CC, a w wielu przypadkach jego element.   

Niniejsza! analiza! ma! na! celu! zidentyfikowa-! i! zdiagnozowa-! mo*liwo'ci! wzrostu!
i innowacji sektora call/contact center! w! województwie! podlaskim.! Rozpatrywany! obszar!
stanowi! du*y! potencja"! rozwojowy! w! gospodarce! ogólno'wiatowej! i! krajowej,! o! czym 
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'wiadcz6! wyniki! licznych! bada$! przytaczanych! we! wcze'niejszych! cz&'ciach! raportu,!
prowadzonych!na!zasadzie!analizy!+róde"!wtórnych! (DR),! jak! równie*!danych!pierwotnych!
pozyskanych na potrzeby realizacji projektu (IDI/ITI, FGI, S, ZE). Sektor call/contact center 
w!województwie!podlaskim!nale*y!uzna-!za!wyst&puj6cy!w!co!najwy*ej!zal6*kowej!postaci,!
z! uwagi! na! niewielk6! liczb&! jego! przedstawicieli! w! regionie! oraz! ograniczony! zakres!
'wiadczonych! przez! nich! us"ug.! Aczkolwiek! analiza! syntetycznych! mierników! poziomu 
rozwoju!województwa!wskazuje!na!jego!liczne!s"abo'ci!wzgl&dem!innych!regionów!w!kraju,!
zidentyfikowano szereg determinant wzrostu, niezwykle istotnych z punktu widzenia szans 
budowania sektora call/contact center.  

8.1.2. Zagro'enia i szanse rozwojowe sektora 

Mimo! licznych! barier,! wyra+nie! przewy*szaj6cych! mocne! strony,! sektor! ma! pewne!
szanse! na! rozwój.! Nale*y! do! nich! zaliczy-! mo*liwo'ci! pozyskania! 'rodków! z! Unii!
Europejskiej,! realizacj&! wielu! inwestycji! w! infrastruktur&! telekomunikacyjn6! (sie-!
szerokopasmowa!Polski!Wschodniej)!oraz!wzrost!otwarto'ci!w"adz,!w!szczególno'ci!urz&dów!
miast! i! Urz&du! Marsza"kowskiego! Województwa! Podlaskiego! na! nowe! inicjatywy!
w województwie,!a!tak*e!wi&ksz6!aktywno'-!urz&dów!pracy.!Ponadto!w!ca"ym!kraju!oraz!na!
'wiecie!obserwuje!si&!liczne!trendy,!niezwykle!korzystne!z!punktu!widzenia!rozwoju!centrów.!
Jednym! z! nich! jest! coraz! wi&ksza! popularno'-! marketingu! bezpo'redniego, w tym 
telemarketingu, wzrost znaczenia sektora e-commerce! w! gospodarce! i! wi&ksza! moda!na 
dokonywanie zakupów! przez! Internet! lub! telefon.! Poza! tym! post&puje! liberalizacja! rynku!
operatorów! telekomunikacyjnych,! zwi&ksza! si&! dost&p! do! Internetu! i! telefonów!
komórkowych,! a! tak*e! ro'nie! 'wiadomo'-! firm! z! korzy'ci! wynikaj6cych! z!outsourcingu. 
Warto! równie*! zaznaczy-! *e! Polska! staje! si&! coraz! atrakcyjniejszym! miejscem! lokalizacji!
centrów!us"ugowych,!aczkolwiek!ma!wielu!powa*nych!konkurentów.! 

Prognozy! przysz"o'ci! sektora! call/contact! center! w! województwie! podlaskim! by"yby!
ca"kiem!optymistyczne, gdyby!nie! liczne!zagro*enia!w!otoczeniu.!Ma"y!popyt!na!us"ugi!CC!
w regionie! powodowany! jest! mi&dzy! innymi! niedostateczn6! wiedz6! o! call/contact! center 
zarówno! po! stronie! potencjalnych! klientów,!jak równie*! przedstawicieli! sektora,! których!
us"ugi!s6!na!bardzo!niskim!poziomie.!Wej'cie na rynek krajowy, gdzie zapotrzebowanie na 
CC!wyst&puje, te*!nie! jest!proste!ze!wzgl&du!na!ma"y!potencja"!podlaskich! firm!oraz!du*6!
konkurencj&!w!innych!regionach.!Z!drugiej!strony!brakuje!zainteresowania!województwem!ze!
strony!inwestorów,!co!wynika!z!ci6gle!jeszcze!utrzymuj6cego!si&!niekorzystnego!wizerunku!
podlaskiego w kraju i Europie.  

8.2. Prognozy rozwoju sektora  

Prognozowaniu rozwoju sektora call/contact center! pos"u*y"y! scenariusze! stanów!
otoczenia oraz wyniki przeprowadzonej analizy SWOT.  

8.2.1. Scenariusze stanów otoczenia sektora 

Scenariusze!stanów!otoczenia!skonstruowano!na!podstawie!zestawu!przeanalizowanych!
czynników! popytowych! i! poda*owych! metod6! desk! research.! Opracowano! cztery! ró*ne!
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scenariusze! przysz"o'ci: optymistyczny, pesymistyczny, najbardziej prawdopodobny oraz 
niespodziankowy. Poszczególne! warianty!poddane zosta"y! wnikliwej!weryfikacji w ramach 
prac zespo"u ekspertów. Poszczególnym! czynnikom! przypisano! odpowiednie! si"y! wp"ywu!
i prawdopodobie$stwa! wyst6pienia.! Ostateczne wyniki prac zespo"u ekspertów!
zaprezentowano poni*ej. Punktem wyj' cia do! prac! nad! scenariuszami! by"o!przygotowanie 
tabeli 18., przedstawiaj6cej analiz& tendencji w otoczeniu sektora. Zawarto w niej zewn&trzne 
czynniki uwarunkowania rozwoju sektora z! podzia"em! na! sfery,! opisane! we! wcze'niejszej!
cz&'ci! niniejszego! raportu. Czynnikom przypisano negatywn6 lub pozytywn6 si"& wp"ywu 
okre' lon6 w skali od -5 do X5!punktów,!w!trzech!wariantach!zmian: wzrostu, stagnacji oraz 
regresu. Ka*demu! czynnikowi! wyznaczono!prawdopodobie$stwo wyst6pienia danego 
procesu. 

Dokonuj6c! analizy! tendencji! w! otoczeniu,! uwzgl&dniono! pi&-! stref:! ekonomiczn6,!
technologiczn6,! spo"eczn6,! prawno-administracyjn6! oraz! mi&dzynarodow6.! Najliczniejsz6!
stref6!okaza"a!si&!strefa!ekonomiczna,!w!ramach!której!wyodr&bniono! i!dokonano!oceny!a*!
o'miu!czynników.! 

Tabela 18. Analiza tendencji w otoczeniu  

Strefa 
Prawdopodobie$stwo 

(od 0 do 1) 
Tendencja 

(od -5 do +5) 

Ekonomiczna 

tempo wzrostu PKB 
wzrost  0,30 +4 

stabilizacja  0,60 +2 

regres 0,10 -2 

wzrost poziomu bezrobocia 
wzrost  0,30 -3 

stabilizacja  0,50 +1 

regres 0,20 +2 

poprawa!wyników!finansowych przedsi&biorstw! 
wzrost  0,40 +4 

stabilizacja  0,40 +1 

regres 0,20 -3 

rozwój!rynku!finansowego 
wzrost  0,50 +5 

stabilizacja  0,40 +2 

regres 0,10 -3 

tempo wzrostu rynku CC 
wzrost  0,30 +4 

stabilizacja  0,60 +1 

regres 0,10 -3 

wzrost finansowania z funduszy unijnych 
wzrost  0,20 +3 

stabilizacja  0,30 0 

regres 0,50 -2 

wzrost wydatków!na!marketing!bezpo'redni,!
w szczególno'ci!telemarketing 

wzrost  0,70 +4 

stabilizacja  0,25 +1 

regres 0,05 -2 
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wzrost rynku outsourcingu jako alternatywnego 
modelu biznesowego 

wzrost  0,70 +4 

stabilizacja  0,25 0 

regres 0,05 -2 

Technologiczna 

post&p!techniczny 
wzrost 0,80 +4 

stabilizacja 0,15 0 

regres 0,05 -3 

Spo"eczna 

umacnianie!si&!stylu!*ycia!i!wzorców!konsumpcji!
nakierowanych na dokonywanie!zakupów!za!
po'rednictwem!Internetu!lub!telefonu 

wzrost  0,80 +5 

stabilizacja  0,15 +1 

regres 0,05 -3 

wzrost!'wiadomo'ci!nowych!technologii!(dot.!
przedsi&biorstw/instytucji!b&d6cych!klientami!CC) 

wzrost  0,70 +4 

stabilizacja  0,25 +1 

regres 0,05 -3 

Prawno-administracyjna 

poprawa!przepisów!prawa!pracy!i!BHP 
(uproszczenie, uelastycznienie) 

wzrost  0,30 +3 

stabilizacja  0,50 0 

regres 0,20 -2 

poprawa prawodawstwa w zakresie ochrony 
danych osobowych (uproszczenie, 
uelastycznienie) 

wzrost  0,30 +2 

stabilizacja  0,60 0 

regres 0,10 -2 

M i%dzynarodowa 

wzrost!popytu!na!us"ugi!CC!na!rynkach!
zagranicznych 

wzrost  0,50 +4 

stabilizacja  0,40 +1 

regres 0,10 -2 

bariery!wej'cia!na!rynki!zagraniczne!(np.!
j&zykowe,!kulturowe) 

wzrost  0,30 -3 

stabilizacja  0,60 -1 

regres 0,10 +2 

?ród"o:!opracowanie!w"asne. 

Szczególny! wzrost! prognozowany! jest! w! odniesieniu! do! rozwoju!rynku outsourcingu 
oraz!zwi&kszenia!wydatków!na!marketing!bezpo'redni,!w! tym! telemarketing.!Oba czynniki 
charakteryzuj6! si&! bardzo! korzystn6 si"6! oddzia"ywania! na! sektor.! Istniej6! równie*! szanse,!
cho-!mniejsze, na wzrost rynku finansowego. Tendencj&!spadkow6!natomiast przewiduje!si&!
w zakresie mo*liwo'ci! finansowania!dzia"alno'ci!z! funduszy!unijnych.!Relatywnie wysokie 
prawdopodobie$stwo! spadku! dost&pno'ci! finansowania! b&dzie niekorzystnie! wp"ywa-! na!
sytuacj&!w!sektorze.! 

Pozosta"e! czynniki w najbli*szej! przysz"o'ci! nie! powinny ulega-! zmianom. W strefie 
technologicznej! uj&to! post&p! techniczny, rozumiany przede wszystkim jako dost&pno'-!
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innowacyjnych! rozwi6za$!wspieraj6cych!dzia"anie!call/contact center,! rozwój! infrastruktury!
telekomunikacyjnej i telefonii oraz rozwój!spo"ecze$stwa!informacyjnego. Nale*y!oczekiwa-,!
*e! czynnik! ten! b&dzie! charakteryzowa"! si&! wyra+n6! tendencj6! wzrostow6, o! du*ej! sile!
oddzia"ywania!na!sektor. 

Stref&! spo"eczn6! tworz6! dwa! czynniki:! umacnianie! si&! stylu! *ycia! i! wzorców!
konsumpcji nakierowanych na dokonywanie! zakupów! za! po'rednictwem! Internetu! lub!
telefonu oraz wzrost! 'wiadomo'ci! nowych! technologii! w'ród! odbiorców! us"ug! CC.! Oba!
czynniki!wykazuj6!wyra+n6!tendencj&!wzrostu!o!du*ej!sile!oddzia"ywania. 

Na! stref&! prawno-administracyjn6! sk"adaj6! si&!kolejne dwa czynniki. Oba 
charakteryzuje du*e prawdopodobie$stwo stagnacji i niewielkie szanse na wzrost. Nie!nale*y!
spodziewa-! si&! szczególnych! usprawnie$! i! uproszcze$! w! prawie! pracy,! jak! równie*!
w zakresie!przepisów!dotycz6cych!ochrony!danych!osobowych. 

Ostatnia analizowana strefa – mi&dzynarodowa! – równie*! sk"ada! si&! z! dwóch!
czynników.! Zgodnie! z! szacunkami! prawdopodobie$stwa,! mo*na! spodziewa-! si& wzrostu 
popytu!na!us"ugi!CC na rynkach zagranicznych oraz stagnacji w przypadku barier wej'cia!na!
obce rynki. 

8.2.2. Scenariusz optymistyczny 

Na! podstawie! analizy! tendencji! w! otoczeniu! opracowane! zosta"y! cztery scenariusze. 
Pierwszy, scenariuszy optymistyczny – stworzono przy za"o*eniu najbardziej korzystnych dla 
sektora zmian w otoczeniu (tabela 19.). 

Najwi&kszy! pozytywny! wp"yw! na! sektor! ze wszystkich analizowanych sfer ma sfera 
spo"eczna,!której!si"a!wp"ywu!wynosi!4,50. Oczekuje si&!optymistycznych zmian zwi6zanych 
przede!wszystkim!z!umacnianiem!si&!stylu! *ycia! i!wzorców!konsumpcji! nakierowanych!na!
dokonywanie! zakupów! przez! Internet! lub! telefon.! Pozytywnie! na! sektor! b&d6! oddzia"ywa-!
równie*!takie!czynniki, jak: wzrost!'wiadomo'ci!nowych!technologii!w'ród!klientów!sektora,!
wzrost! PKB,! poprawa! wyników! finansowych! przedsi&biorstw,! rozwój! rynku! finansowego,!
wzrost! wydatków! na! telemarketing,! wi&ksza! popularno'-!outsourcingu,! post&p! techniczny!
oraz!wzrost!popytu!na!us"ugi!CC za!granic6. Najmniejszej!pozytywnej!si"y!oddzia"ywania!na!
sektor! nale*y! spodziewa-! si&! ze! strony! strefy! prawno-administracyjnej,! gdzie! si"a! wp"ywu!
wynios"a! zaledwie! 2,50. Niewielk6! si"6! wp"ywu! charakteryzuje! si&! równie*! strefa!
mi&dzynarodowa!(3,00).  
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Tabela 19. Scenariusz optymistyczny 

Elementy scenariusza Si"a wp"ywu 

Sfera  

Ekonomiczna  

tempo wzrostu PKB +4 

wzrost poziomu bezrobocia +2 

poprawa!wyników!finansowych przedsi&biorstw +4 

rozwój!rynku!finansowego +5 

tempo wzrostu rynku CC +4 

wzrost finansowania z funduszy unijnych +3 

wzrost!wydatków!na!marketing!bezpo'redni,!w!szczególno'ci!telemarketing +4 

wzrost rynku outsourcingu jako alternatywnego modelu biznesowego +4 

#rednia$si a$wp ywu 3,75 

Technologiczna 

post&p!techniczny +4 

#rednia$si a$wp ywu 4,00 

Spo"eczna  

umacnianie!si&!stylu!*ycia!i!wzorców!konsumpcji!nakierowanych!na!dokonywanie!zakupów!
za!po'rednictwem!Internetu!lub!telefonu +5 

wzrost!'wiadomo'ci!nowych!technologii!(w'ród!klientów!sektora) +4 
 

#rednia$si a$wp ywu 
4,50 

Prawno-administracyjna 
poprawa!przepisów!prawa!pracy! +3 

poprawa prawodawstwa w zakresie ochrony danych osobowych  +2 

#rednia$si a$wp ywu 2,50 

Mi%dzynarodowe 

wzrost!popytu!na!us"ugi CC na rynkach zagranicznych +4 

bariery!wej'cia!na!rynki!zagraniczne!(np.!j&zykowe,!kulturowe) +2 

#rednia$si a$wp ywu 3,00 

?ród"o:!opracowanie!w"asne. 

8.2.3. Scenariusz pesymistyczny 

Trendy! i! procesy! wywieraj6ce! negatywny! wp"yw! na! sektor! przedstawia scenariusz 
pesymistyczny (tabela 20.). Zgodnie! z! prognozami! nale*y! si&! spodziewa-! najwi&kszego!
negatywnego!oddzia"ywania!na!sektor!ze!strony!strefy!technologicznej!i!spo"ecznej.!Dla!obu!
stref!si"a!oddzia"ywania!osi6gn&"a!warto'-!-3,00.!Najmniej!szkodliwe!wp"yw!na!sektor!mo*e!
mie-!strefa!prawno-administracyjna (-2,00).   
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Tabela 20. Scenariusz pesymistyczny 

Elementy scenariusza Si"a wp"ywu 

Sfera   

Ekonomiczna  

tempo wzrostu PKB -2 

wzrost poziomu bezrobocia -3 

poprawa!wyników finansowych przedsi&biorstw -3 

rozwój!rynku!finansowego -3 

tempo wzrostu rynku CC -3 

wzrost finansowania z funduszy unijnych -2 

wzrost!wydatków!na!marketing!bezpo'redni,!w!szczególno'ci!telemarketing -2 

wzrost rynku outsourcingu jako alternatywnego modelu biznesowego -2 

#rednia$si a$wp ywu -2,50 
Technologiczna 
post&p!techniczny -3 

#rednia$si a$wp ywu -3,00 

Spo"eczna  

umacnianie!si&!stylu!*ycia!i!wzorców!konsumpcji!nakierowanych!na!dokonywanie!zakupów!
za!po'rednictwem!Internetu!lub!telefonu 

-3 

wzrost!'wiadomo'ci!nowych!technologii!(w'ród!klientów!sektora) -3 

#rednia$si a$wp ywu -3,00 

Prawno-administracyjna 

poprawa!przepisów!prawa!pracy! -2 

poprawa prawodawstwa w zakresie ochrony danych osobowych  -2 

#rednia$si a$wp ywu -2,00 

Mi%dzynarodowe 

wzrost!popytu!na!us"ugi!CC!na!rynkach zagranicznych -2 

bariery!wej'cia!na!rynki!zagraniczne!(np.!j&zykowe,!kulturowe) -3 

#rednia$si a$wp ywu -2,50 

?ród"o:!opracowanie!w"asne. 

8.2.4. Scenariusz najbardziej prawdopodobny 

Trzeci scenariusz ukazuje najbardziej prawdopodobne trendy zmian w otoczeniu. 
Scenariusz! najbardziej! prawdopodobny! wraz! ze! scenariuszem! niespodziankowym! stanowi6!
istotne! uzupe"nienie! analizy! prowadzonej! na! podstawie! scenariuszy! optymistycznego!
i pesymistycznego. Z! punktu! widzenia! si"y! oddzia"ywania! poszczególnych! sfer!na sektor, 
prognozuje! si&! najwi&ksze! prawdopodobie$stwo!pojawienia si& pozytywnych tendencji 
w sferze spo"ecznej! (4,50),! natomiast! najwi&ksze! prawdopodobie$stwo! wyst6pienia!
negatywnych!trendów!zwi6zane!jest!ze!sfer6!ekonomiczn6!(tabela 21.).   

Stosunkowo du*6! si"&! pozytywnego,! prawdopodobnego! oddzia"ywania! przypisuje! si&!
równie*!sferze!technologicznej!i!mi&dzynarodowej.!! 
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Tabela 21. Scenariusz najbardziej prawdopodobny 

Elementy scenariusza Prawdopodobie$stwo 
Si"a 

wp"ywu 
dodatnia 

Si"a 
wp"ywu 
ujemna 

Sfera 

Ekonomiczna  

tempo wzrostu PKB 0,60 +2  

wzrost poziomu bezrobocia 0,50 +1  

poprawa!wyników!finansowych przedsi&biorstw 0,40 +4  

rozwój!rynku!finansowego 0,50 +5  

tempo wzrostu rynku CC 0,60 +1  

wzrost finansowania z funduszy unijnych 0,50  -2 

wzrost wydatków!na!marketing!bezpo'redni,!
w szczególno'ci!telemarketing 

0,70 +4  

wzrost rynku outsourcingu jako alternatywnego modelu 
biznesowego 

0,70 +4  

#rednia$si a$wp ywu 3,00 -2,00 

Technologiczna 

post&p!techniczny 0,80 +4  

#rednia$si a$wp ywu 4,00 0,00 

Spo"eczna 

umacnianie!si&!stylu!*ycia!i!wzorców!konsumpcji!
nakierowanych!na!dokonywanie!zakupów!za!
po'rednictwem!Internetu!lub!telefonu 

0,80 +5  

wzrost!'wiadomo'ci!nowych!technologii!(w'ród!klientów!
sektora) 

0,70 +4  

#rednia$si a$wp ywu 4,50 0,00 

Prawno-administracyjna 

poprawa!przepisów!prawa!pracy! 0,50 0  

poprawa prawodawstwa w zakresie ochrony danych 
osobowych  

0,60 0  

#rednia$si a$wp ywu 0,00 0,00 

Mi%dzynarodowe 

wzrost!popytu!na!us"ugi!CC!na!rynkach!zagranicznych 0,50 +4  
bariery!wej'cia!na!rynki!zagraniczne!(np.!j&zykowe,!
kulturowe) 

0,60  -1 

#rednia$si a$wp ywu 4,00 -1,00 

?ród"o:!opracowanie!w"asne. 

8.2.5. Scenariusz niespodziankowy 

Czwarty spo'ród przygotowanych scenariuszy to scenariusz niespodziankowy. 
Scenariusz ten prezentuje trendy, które!niezale*nie od rodzaju si"y!oddzia"ywania,!negatywnej 
lub pozytywnej, charakteryzuj6! si&! najmniejszym! prawdopodobie$stwem! wyst6pienia 
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(tabela 22.). Najmniejsze! jest! prawdopodobie$stwo! wyst6pienia! negatywnych! trendów!
w sferze prawno-administracyjnej i mi&dzynarodowej,!a!najwi&ksze!w!sferze!technologicznej!
i spo"ecznej.! 

Tabela 22. Scenariusz niespodziankowy 

Elementy scenariusza Prawdopodobie$stwo 
Si"a 

wp"ywu 
dodatnia 

Si"a 
wp"ywu 
ujemna 

Sfera  

Ekonomiczna  

tempo wzrostu PKB 0,10  -2 

wzrost poziomu bezrobocia 0,20 +2  

poprawa!wyników!finansowych przedsi&biorstw 0,20  -3 

rozwój!rynku!finansowego 0,10  -3 

tempo wzrostu rynku CC 0,10  -3 

wzrost finansowania z funduszy unijnych 0,20 +3  

wzrost!wydatków!na!marketing!bezpo'redni,!
w szczególno'ci!telemarketing 

0,05  -2 

wzrost rynku outsourcingu jako alternatywnego modelu 
biznesowego 

0,05  -2 

#rednia$si a$wp ywu 2,50 -2,50 

Technologiczna 

post&p!techniczny 0,05  -3 

#rednia$si a$wp ywu 0,00 -3,00 

Spo"eczna  

umacnianie!si&!stylu!*ycia!i!wzorców!konsumpcji 
nakierowanych!na!dokonywanie!zakupów!za!
po'rednictwem!Internetu!lub!telefonu 

0,05  -3 

wzrost!'wiadomo'ci!nowych!technologii!(w'ród!klientów!
sektora) 

0,05  -3 

#rednia$si a$wp ywu 0,00 -3,00 

Prawno-administracyjna 

poprawa!przepisów!prawa!pracy! 0,20  -2 

poprawa prawodawstwa w zakresie ochrony danych 
osobowych  

0,10  -2 

#rednia$si a$wp ywu 0,00 -2,00 

Mi%dzynarodowe 

wzrost!popytu!na!us"ugi!CC!na!rynkach!zagranicznych 0,10  -2 
bariery!wej'cia!na!rynki!zagraniczne!(np.!j&zykowe,!
kulturowe) 

0,10 +2  

#rednia$si a$wp ywu 2,00 -2,00 

?ród"o:!opracowanie!w"asne. 
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4,00

4,50

-2,50

-3,00

-2,00

3,00

2,50

3,75

-2,50

-2,00

-3,00

-3,00

-2,50

4,00

4,50

4,00

3,00

-1,00

-2,00 2,50

2,00
-2,00

-3,00

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

Ekonomiczna 

Techniczna

Spo eczna!

Prawno-administracyjna

Mi"dzynarodowa

optymistyczny  pesymistyczny  prawdopodobny  niespodziankowy  

8.2.6. Podsumowanie 

Otrzymane! wyniki! pozwoli"y! na! sporz6dzenie!wykresu prezentuj6cego! +ród"a! szans!
i zagro*e$!wyst&puj6cych!w!otoczeniu!(rysunek 7.). 

Rysunek 7. Otoczenie – *ród"a szans i zagro'e$ w sektorze 

?ród"o:!opracowanie!w"asne!na!podstawie!wyników!bada$. 

Z!przeprowadzonej!analizy!wynika,!*e!najwi&kszy!negatywny!wp"yw!na!rozwój!sektora!
mog6! mie-! czynniki! nale*6ce! do! strefy! spo"ecznej! i! technologicznej,! czemu! potwierdzenie!
daje! wysoka! warto'- ujemna (-3,00),! charakterystyczna! zarówno! dla! scenariusza!
pesymistycznego, jak! i! niespodziankowego.! Z! drugiej! strony! obie! strefy! charakteryzuj6! si&!
najwi&ksz6! dodatni6! si"6! oddzia"ywania! w! przypadku! zaistnienia! scenariusza! najbardziej!
prawdopodobnego i optymistycznego.!Ich!warto'ci!wynosz6!4,50 oraz 4,00 odpowiednio dla 
strefy! spo"ecznej! i! technologicznej.! Wysoce! prawdopodobne! jest! równie*! zaistnienie!
korzystnych! trendów! w! strefie! mi&dzynarodowej.! W! tych! strefach! nale*y! upatrywa-!
najwi&kszych! szans! dla! rozwoju sektora. W procesie konstruowania strategii sektora na 
szczególn6! uwag&! zas"uguj6! strefy! spo"eczna! i! technologiczna,! ze! wzgl&du! na! najwi&ksz6!
rozpi&to'-!mi&dzy!optymistycznymi! i!pesymistycznymi!prognozami.!Zgodnie z!powy*szym, 
czynniki w tych strefach s6!najmniej!przewidywalne,!a!co!za!tym!idzie!mog6!mie-!najbardziej!
gwa"towny! wp"yw! na! sytuacj&! sektora.! Najmniej! dynamiczna! okazuje! si&! sfera! prawno- 
administracyjna.!Nale*6ce!do!niej!czynniki!nie!powinny!w!znaczny!sposób!oddzia"ywa-!na!
sektor. 

8.3. Strategia rozwoju sektora wynikaj!ca z analizy SWOT 

Dalsze prognozy rozwoju sektora call/contact center oparto na uzyskanej w trakcie 
opracowywania analizy SWOT li'cie mocnych!i!s"abych!stron!oraz!szans!i!zagro*e$!sektora. 
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Mo*na!wyró*ni-!cztery!potencjalne!sytuacje, gdy: 
-  wewn6trz!sektora!przewa*aj6!mocne!strony,!a!w!otoczeniu!szanse; 
-  wewn6trz!sektora!przewa*aj6!s"abe!strony,!za'!w!otoczeniu!szanse;  
-  wewn6trz!sektora!przewa*aj6!silne!strony,!za'!w!otoczeniu!zagro*enia; 
-  wewn6trz!sektora!przewa*aj6!s"abe!strony,!za'!w!otoczeniu!zagro*enia.! 

W! odniesieniu! do! czterech! powy*szych! sytuacji,! strategie rozwoju! sektora! mog6! by-!
nast&puj6ce:! strategia! maxi-maxi, strategia mini-maxi, strategia maxi-mini i strategia mini-
mini. 

Najbardziej bliska sektorowi call/contact center wydaje! si& strategia mini-mini, co 
wynika! z! przewagi! s"abych! strony! w! uwarunkowaniach! wewn&trznych! oraz! zagro*e$!
w uwarunkowaniach!zewn&trznych!(rysunek 8.). 

Rysunek 8. Macierz wariantów strategicznych wynikaj!cych z analizy SWOT 

 Lista mocnych stron sektora Lista!s"abych!stron!sektora! 

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

Lista!zagro*e$!z!otoczenia! Strategia maxi-mini Strategia mini-mini 

?ród"o:!opracowanie!w"asne. 

8.4. Prognozy rozwoju sektora – wnioski 

8.4.1. Perspektywa #redniookresowa (do 5 lat) 

W!perspektywie!'redniookresowej!(do!5!lat)!nale*y!spodziewa-!si&!dominacji!zagro*e$!
i! s"abych! stron.! W! zwi6zku! z! tym zaleca! si&! stosowanie! strategii! defensywnej,! polegaj6cej 
g"ównie!na!unikaniu!zagro*e$!i!minimalizacji!s"abych!stron. 

Z uwagi na wiele! s"abo'ci sektora,! a! tak*e! województwa! podlaskiego! w! kontek'cie!
rozwoju call/contact center,! zaleca! si&! podejmowanie! dzia"a$ maj6cych! na! celu! ich!
ograniczanie, a! tak*e! poprawianie! warunków! podnosz6cych! atrakcyjno'-! inwestycyjn6!
regionu.  

Szczególnie! powa*n6! barier6! rozwojow6! sektora! w! najbli*szych! latach! b&dzie! ma"y!
popyt! lokalny,! du*a! konkurencyjno'-! firm! z! kraju! i! wysokie!koszty wej'cia,! a! tak*e! niska!
dost&pno'-! komunikacyjna! województwa! i! niekorzystny! wizerunek! w'ród! inwestorów.!
Ograniczenie! wy*ej! wymienionych! barier! prawdopodobnie! b&dzie! bardzo! trudne,! a! mo*e!
nawet!niemo*liwe!w!perspektywie!pi&ciu!lat.! 

Bior6c! pod! uwag&! opracowan6! w! trakcie! bada$! firm sektora! CC! analiz& SWOT, jak 
wskazano!wy*ej, znaczenie dla tych!podmiotów mo*e!mie-!strategia mini-mini. Wprawdzie 
w województwie podlaskim s"abe!strony!dominuj6!nad!mocnymi, jednak nale*y!stwierdzi-,!
*e!na!sektor!CC!nale*y!patrze-!jako!na!miejsce!potencjalnej!lokalizacji!innych!firm.!Wówczas!
wydaje!si&,!*e!istnieje przewaga szans rozwoju nad zagro*eniami p"yn6cymi z otoczenia. Taki 
wniosek wynika chocia*by!ze!stwierdzenia,!*e!nast&puje!dynamiczny!rozwój!e-biznesu, czy 
sprzeda*y! w! systemie! bezpo'rednim, przy jednoczesnym sta"ym spadku cen! po"6cze$!
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telefonicznych. Przy tym bardzo istotnym czynnikiem!na! terenie!województwa!podlaskiego!
jest!dost&p!do!ta$szych!zasobów!pracy,!jako!g"ównego!czynnika!lokalizacji.!Nale*y!przyj6-, 
*e!dzia"alno'-!CC!polega!na!us"ugach,!które!nie!tyle!zale*6 od stanu infrastruktury, co przede 
wszystkim znaczenie ma tu dost&p!do!wysokiej!jako'ci!kadry.!W!zwi6zku!z!tym!jest!znaczna!
szansa,! *e! województwo! mo*e! w! przysz"o'ci! sta-! si&! miejscem! inwestycji! nowych! firm!
z zewn6trz. Szczególnie!miasto!Bia"ystok!ma!przewag&!nad!innymi!lokalizacjami w regionie. 

Aczkolwiek w otoczeniu sektora dominuj6!zagro*enia,!jednak!nale*y!zwróci-!uwag&!na!
liczne szanse. Rozwojowi! sprzyja-! b&dzie! przede! wszystkim! dost&p! do! dobrze!
wykwalifikowanej, a!przy! tym! ta$szej! kadry,! co!niew6tpliwie!wyró*nia! i! b&dzie!wyró*nia-!
województwo!na!tle!kraju.! 

W okresie!najbli*szych! pi&ciu! lat!przewiduje!si&! jednocze'nie,! *e!spo'ród czynników!
sfery! ekonomicznej,! mi&dzynarodowej! i! prawno-administracyjnej! nale*y! spodziewa-! si&!
przede! wszystkim! tendencji! stagnacyjnych.! W! grupie! czynników! spo"ecznych!
i technologicznych oczekiwa-! mo*na! w! 'rednim! okresie!raczej pozytywnych,! cho-!
umiarkowanych tendencji,! które! b&d6! sprzyja-! rozwojowi! sektora!call/contact center. 
Szczególnie! pozytywny! wp"yw! b&d6! mia"y! tendencje! zwi6zane! ze! wzrostem! popularno'ci!
outsourcingu, telemarketingu oraz!umacnianiem!si& „szybkiego!stylu!*ycia”, propaguj6cego!
dokonywanie!zakupów!oraz za"atwianie!innych spraw!za!po'rednictwem!Internetu!i!telefonu.!
Pozytywny! wp"yw! na! sektor! b&dzie! równie*! mie-! post&p! technologiczny! oddzia"uj6cy 
zarówno!na!popyt, jak!te* poda* 'wiadczonych!us"ug. 

8.4.2. Perspektywa d"ugookresowa (powy'ej 5 lat) 

W! perspektywie! d"ugookresowej! (powy*ej! 5! lat)! nale*y! spodziewa-! si&! wyra+nego!
ograniczenia!barier! oraz! zagro*e$.! Z! tego! te*! wzgl&du!dalsza! przysz"o'-! sektora! rysuje! si&!
w bardziej optymistycznych!barwach.!Niew6tpliwie!poprawi!si&!dost&pno'-!komunikacyjna,!
a tym! samym! wizerunek! województwa! w'ród! inwestorów.! W! d"ugim! okresie! mo*e! wi&c!
spe"ni-! si&! scenariusz! optymistyczny,! zak"adaj6cy! szczególnie! korzystny! wp"yw! sfery!
spo"ecznej,!technologicznej i ekonomicznej. 

W! d"ugim! okresie! nale*y! spodziewa-! si&! wyra+nego!upowszechnienia outsourcingu 
oraz! marketingu! bezpo'redniego! równie*! w'ród! podlaskich! przedsi&biorców.! Wi&ksza!
atrakcyjno'-! inwestycyjna! regionu,! wynikaj6ca! z! szerszej! penetracji! us"ugami!
szerokopasmowego! Internetu,! bardziej! rozwini&tej! infrastruktury! komunikacyjnej! oraz!
lepszego wizerunku województwa! podlaskiego! w! Polsce,! mo*e! skutkowa-! wzrostem!
zainteresowania! przedsi&biorców! ró*nych! bran*! województwem,! a! tym! samym! wi&kszym!
popytem na!us"ugi!CC.!Ponadto!rosn6ca! 'wiadomo'-!mo*liwo'ci!wykorzystywania!centrów!
oraz!obszerniejsza!wiedza!w!zakresie!zarz6dzania!i!marketingu!wzmocni!pozycj&!podmiotów!
sektora call/contact center, umo*liwiaj6c!im!ekspansj&!na!rynek!krajowy. 

Przeprowadzone w ramach! bada$ analizy! pozwalaj6! na! wyci6gni&cie! wniosków! dla!
obecnych!i!potencjalnych!pracowników!sektora,!podmiotów!gospodarczych!sektora!(równie*!
potencjalnych),!w"adz!regionalnych!oraz!instytucji!powi6zanych!z!rynkiem!pracy/sektorem. 

Pracownikami sektora s6!przede!wszystkim!osoby!m"ode,!g"ównie!studenci,!od!których!
wymaga! si&! wykszta"cenia! co! najmniej! 'redniego,! a! tak*e! dobrej! znajomo'ci! obs"ugi!
komputera! i! umiej&tno'ci! komunikacyjnych.! Najwi&kszy! popyt! w! sektorze! wyst&puje! na!
zawód!konsultanta,!a!przede!wszystkim! telemarketera.!W!najbli*szej!przysz"o'ci!nie!nale*y!
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jednak!spodziewa-!si&!gwa"townych!zmian!w!zatrudnieniu!w!sektorze CC w!województwie!
podlaskim. Z! uwagi! na! wyst&powanie! sektora! w! zal6*kowej! postaci,! zatrudnienie!
pracowników! call/contact! center! jest! na! bardzo! niskim! poziomie! w! porównaniu! do! innych!
regionów!Polski. 

Podmioty gospodarcze sektora i! potencjalni! wchodz6cy nie powinni obawia-! si&!
konkurencji! ze! strony! lokalnych! przedstawicieli! bran*y.! W! województwie! podlaskim!
wyst&puje! zaledwie! kilka! przedsi&biorstw! oferuj6cych! us"ugi! call/contact! center.! Zaledwie!
3 z nich! to! zewn&trzne! centra,! pozosta"e! wyposa*one! s6! w! infolinie! lub! kilka! stanowisk! na!
w"asny u*ytek.! Ich! zaplecze! organizacyjno-technologiczne jest bardzo ograniczone co 
powoduje,! *e! nie! s6! one! konkurencyjne! wzgl&dem! podmiotów! dzia"aj6cych! w! kraju.!
Podlaskie! firmy! nie! posiadaj6! odpowiedniego! sprz&tu,! oprogramowania! oraz!know-how. 
W zwi6zku!z!tym!mo*liwo'ci!wzrostu!sektora!i sprzeda*y!us"ug!ocenia!si&!jako!niewielkie.! 

Istotn6!informacj6!dla!przedsi&biorców,!ale!równie*!w"adz regionalnych oraz instytucji 
powi6zanych z rynkiem pracy/sektorem, s6!zidentyfikowane liczne!zagro*enia!w!otoczeniu, 
jak! równie*! s"abe! strony! sektora! oraz! samego! województwa, jako miejsca jego lokalizacji. 
Zaprezentowane scenariusze!stanów!otoczenia!uwra*liwiaj6!na!mo*liwe!trendy,!dostarczaj6c!
wskazówek! odno'nie! dzia"a$, które! nale*a"oby! podj6-! w! celu! unikni&cia! zagro*e$,!
przezwyci&*enia!s"abych!stron!oraz!wykorzystania!potencja"u, a!tak*e!szans w otoczeniu. 

8.5. Rekomendacje 

Za! najwa*niejsze! uwarunkowania! rozwoju! sektora! CC! w! województwie! podlaskim!
nale*y! uzna-! nie! tylko! jego! szanse! i! mocne! strony,! ale! przede! wszystkim! umiej&tno'-! ich!
wykorzystywania,!a!wi&c!podj&cie!odpowiednich!dzia"a$,!zarówno!przez!przedsi&biorców,!jak!
te*! instytucje rynku! pracy,! w"adze! lokalne! i! regionalne.! Tylko! i! wy"6cznie! dzi&ki!
odpowiedniej! wspó"pracy! mo*liwe! jest! stworzenie! dobrych! uwarunkowa$! rozwoju! sektora!
w województwie.! Porozumienie! i! konstruktywny! dialog! mi&dzy! firmami,! w"adzami! oraz!
instytucjami!rynku!pracy!zapewnia!bowiem!efekt!synergii,!który!okazuje!si&!niezwykle!wa*ny!
dla stymulowania pozytywnych przemian.   

8.5.1. Rekomendacje dla przedsi%biorstw 

Aby! zwi&kszy-! mo*liwo'ci! rozwoju! sektora! w! województwie,! konieczna! jest! zmiana!
mentalno'ci! podlaskich! przedsi&biorców.! Istotne! jest! planowanie! d"ugoterminowe,!
obserwowanie!trendów!w!kraju!i!na!'wiecie,!celem!lepszego!dostosowania!strategii!firmy!do!
zmian!w!otoczeniu.!Zaskakuj6ce!jest,!*e!mimo!dynamicznego!rozwoju!od!ponad!10!lat bran*y!
CC w Polsce,! w! województwie! podlaskim! sektor! w! zasadzie! nie! istnieje,! a! firmy! nie! s6!
'wiadome! mo*liwo'ci, jakie! daj6! centra.! Co! wi&cej,! wiele! podmiotów! szczyc6cych! si&!
posiadaniem! CC! nie! dysponuje! profesjonalnym! ! oprogramowaniem! i! sprz&tem,! a! tak*e!
wiedz6!na!temat!rozwi6za$!CC!oraz!ró*norodno'ci!jego!zastosowania.!Warunkiem!wst&pnym!
dla! rozwoju! sektora! w! województwie! jest! wi&c! podniesienie! stanu! wiedzy! na! temat! CC,!
zarówno! w'ród! potencjalnych! klientów! us"ug, jak! te*! us"ugodawców.! S"u*y-! temu! mo*e!
upowszechnianie dobrych! praktyk! w! zakresie! zarz6dzania! call/contact! center! oraz!
prowadzonych!dzia"a$!marketingowych.! 
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W! zwi6zku! z! niedu*ym! popytem! lokalnym! na! us"ugi! CC,! przedsi&biorcy! powinni!
poszukiwa-!klientów!poza!województwem.!Do!tego!niezb&dne!jest!zintensyfikowanie!dzia"a$!
marketingowych. Z punktu!widzenia!rozwoju!podlaskich!centrów!wa*na!jest!wi&c!promocja 
na!zewn6trz!regionu,!ze!szczególnym!podkre'leniem!konkurencyjno'ci!cenowej.! 

Ponadto! warto! korzysta-! z! mo*liwo'ci! finansowania! ze! 'rodków! Unii! Europejskiej. 
Najpopularniejszym! dzia"aniem! dla! firm! sektora! call/contact center jest Dzia"anie!4.4  
PO Innowacyjna Gospodarka.   

Istotnym warunkiem rozwoju call/contact center!w!województwie!podlaskim!mo*e!sta-!
si&! do! tej! pory! niezagospodarowany! potencja"! sektora! agroturystycznego. Stworzenie 
odpowiedniej!oferty!obs"ugi!regionu!mog"oby!nie!tylko!stanowi-!szans&!dla!sektora!CC, ale 
równie*!usprawni-!dzia"anie!bran*y!turystycznej. 

Ponadto! przedsi&biorcy! powinni! mie-! na! uwadze! trendy! dotycz6ce! wzrostu!
zainteresowania telemarketingiem, outsourcingiem i! dokonywaniem! zakupów! za!
po'rednictwem!Internetu!i!telefonu. 

Rekomendacja 1. 

Aktywny!udzia"!przedsi&biorstw!w!tworzeniu!i!wdro*eniu!Programu!Rozwoju!Spo"ecze$stwa!
Informacyjnego!Województwa!Podlaskiego. 

Rekomendacja 2. 

Poszukiwanie odbiorców!us"ug!call/contact center poza!województwem!podlaskim. 

Rekomendacja 3. 

Pozyskiwanie!zewn&trznych!+róde"!finansowania,!w!szczególno'ci!z!funduszy!unijnych. 

Rekomendacja 4. 

Wykorzystanie!potencja"u!sektora!agroturystycznego, poprzez stworzenie oferty call/contact 
center obs"ugi!regionu.!! 

Rekomendacja 5. 

Promowanie!Krajowego!Systemu!Certyfikacji!Kompetencji!Call!Center!w'ród!pracowników. 

Rekomendacja 6. 

Zintensyfikowanie! dzia"a$! o! charakterze! marketingowym! skierowanych! do! krajowych!
i zagranicznych potencjalnych!klientów!(odbiorców!instytucjonalnych). 

Rekomendacja 7. 

Podj&cie!wspó"pracy!z!instytucjami!edukacji,!w!celu!lepszego!dostosowania!oferty!kszta"cenia!
przysz"ych!kadr!sektora!call/contact center. 

Rekomendacja 8. 

Podj&cie!wspó"pracy!z!biurami!karier i instytucjami rynku pracy,!w!celu!zwi&kszenia!dost&pu!
do!zasobów!kadrowych. 
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8.5.2. Rekomendacje dla w"adz regionalnych 

Do!ograniczania!s"abych!stron!sektora! i!województwa,!a! tak*e!zagro*e$!w!otoczeniu,!
niezb&dna! jest! dzia"alno'-! instytucji! rynku! pracy! i! w"adz.! Z! racji! niskiej! 'wiadomo'ci!
sposobów!odpowiedniego! wdra*ania! i! u*ytkowania! call/contact center,! zaleca! si&! podj&cie!
aktywno'ci!maj6cej!na!celu!popularyzowanie!wyników!bada$!dotycz6cych! rozwoju!sektora!
w województwie,!w!Polsce!i!za!granic6. W"adze!lokalne!upowszechniaj6c!korzy'ci, jakie daje 
CC oraz outsourcing, mog"yby! równie*! przyczyni-! si&! do! kreowania! popytu! na! us"ugi! CC!
w regionie. 

Z! punktu! widzenia! sektora! niezwykle! wa*ne! jest! podnoszenie! atrakcyjno'ci!
inwestycyjnej! województwa.! Do! najwa*niejszych! uwarunkowa$! rozwoju! zaliczy-! nale*y!
dobry! dost&p! komunikacyjny! (w! tym! lotnisko)! oraz! rozwini&t6! infrastruktur&!
teleinformatyczn6.!Od!w"adz!wymaga!si&!wi&kszych!stara$!w!zakresie!spe"nienia!powy*szych!
warunków,! a! tak*e! podejmowania inicjatyw! maj6cych! na! celu! promocj&! województwa! na!
du*6!skal&,!g"ównie w'ród!potencjalnych!inwestorów. 

Rekomendacja 1. 

Opracowanie specjalnej! oferty! inwestycyjnej! skierowanej! do! przedsi&biorstw! sektora! CC!
w kraju i UE, uwzgl&dniaj6cej! tereny! inwestycyjne,! dost&p! do! infrastruktury i do kadr na 
terenie!województwa!podlaskiego.!Oferta!taka!powinna!by-!przygotowana!przez!w"adze,!we!
wspó"pracy!z!instytucjami!rynku!pracy!oraz!uczelniami!wy*szymi. 

Rekomendacja 2.  

Organizacja!bezpo'rednich!akcji!informacyjno-promocyjnych skierowanych do!najwi&kszych!
call centrów!w!Polsce! i!UE,!o!korzy'ciach!z! lokalizacji! takiej!dzia"alno'ci!w!województwie!
podlaskim. 

Rekomendacja 3. 

Uwzgl&dnienie!w!ofercie! informacji!promocyjnej, skierowanej!do!zewn&trznych!podmiotów!
dzia"aj6cych! w! sektorze! CC, o! mo*liwo'ci! zaanga*owania! osób! niepe"nosprawnych!
w potencjalnie tworzonych firmach w sektorze.  

Rekomendacja 4. 

Opracowanie!pilota*owej!oferty!pod!dzia"alno'-!w!sektorze!call center!w!Bia"ymstoku.! 

Rekomendacja 5. 

Nasilenie! dzia"a$! marketingowych! na! zewn6trz! województwa,! promuj6cych!województwo 
podlaskie jako obszar atrakcyjny inwestycyjnie dla sektora CC,! ze! szczególnym!
uwzgl&dnieniem!takich!cech, jak:!dost&pno'-!tanich,!dobrze!wykwalifikowanych!kadr,!niskie!
koszty!us"ug!oko"obiznesowych,!niskie!ceny!nieruchomo'ci. 

Rekomendacja 6. 

Budowa! sieci! wspó"pracy! mi&dzy! przedsi&biorcami! (równie*! potencjalnymi)! sektora!
call/contact! center! a! instytucjami! otoczenia! biznesu! i! w"adzami! ró*nych! szczebli,! w! celu!
lepszej identyfikacji ich potrzeb oraz ich zaspokajania. 

Rekomendacja 7. 

Pomoc!przedsi&biorcom!w!pozyskiwaniu!(do!dzier*awy)!obiektów!lokalowych!o!powierzchni!
co najmniej 1 000 – 2 000 m2 z!dost&pem!do!sieci!szerokopasmowej!i!mediów. 
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Rekomendacja 8. 

Poprawa! dost&pno'ci! komunikacyjnej! województwa! oraz! zwi&kszanie! dost&pno'ci 
komunikacyjnej w miastach (doprowadzanie linii komunikacji miejskiej do atrakcyjnych dla 
inwestorów!powierzchni!lokalowych). 

Rekomendacja 9. 

Podejmowanie! dzia"a$! maj6cych! na! celu! zwi&kszanie! penetracji! us"ugami! Internetu!
szerokopasmowego. 

8.5.3. Rekomendacje dla instytucji  

Aby! jeszcze! bardziej! podnie'-! atrakcyjno'-! podlaskiej!kadry, od instytucji rynku pracy 
oczekuje! si&! nie! tylko! pomocy! w! rekrutacji,! ale! równie*! promocji! zawodu! konsultanta.!
Konsultant! telefoniczny,! okre'lany! te*! cz&sto! mianem! agenta lub doradcy,! to! zawód! nie!
ciesz6cy! si&! zbytnim! powodzeniem. Z! tego! tytu"u! du*ym! problemem! firm! zajmuj6cych! si&!
'wiadczeniem!us"ug!CC!okazuje!si&!wysoka!fluktuacja!na stanowiskach konsultantów.!Praca!
telemarketera! kojarzona! jest! z! zaj&ciem! rutynowym,! nierozwojowym i wysoce 
zautomatyzowanym.! Urz&dy!pracy! mog"yby! podj6-! okre'lone! dzia"ania! celem! zmiany! tego!
niekorzystnego!stereotypu.!Ponadto!wspó"praca!z!instytucjami!rynku!pracy!mog"aby!dotyczy-!
równie*! organizacji! szkole$! z! zakresu! obs"ugi! klienta/trudnego! klienta,! asertywno'ci,!
autoprezentacji,! obs"ugi! komputera,! technik! sprzeda*y,! szkole$ antystresowych oraz typu 
train the trainers. 

Rekomendacja 1.  

Upowszechnianie! dobrych! praktyk! w! zakresie! zarz6dzania!call/contact center oraz 
prowadzonych!dzia"a$!marketingowych.  

Rekomendacja 2. 

Upowszechnianie! wyników! bada$! dotycz6cych! rozwoju! sektora!oraz dobrych praktyk 
z zakresu!zarz6dzania!call/contact center!w!Polsce!i!za!granic6. 

Rekomendacja 3. 

Upowszechnienie! informacji! o! mo*liwo'ciach! ubiegania! si&! o! 'rodki! unijne! (w'ród!
przedstawicieli sektora) oraz pomoc w ich uzyskiwaniu. 

Rekomendacja 4. 

Promocja outsourcingu i telemarketingu w'ród!podlaskich!przedsi&biorców. 

Rekomendacja 5. 

Promowanie zawodu konsultanta. 

Rekomendacja 6. 

Realizacja!szkole$!zwi6zanych!z!zawodem konsultanta (w!szczególno'ci!w!zakresie:!obs"ugi!
klienta/trudnego!klienta,!asertywno'ci,!autoprezentacji,!obs"ugi!komputera,!technik!sprzeda*y,!
szkole$ antystresowych),! szkolenia! trenerów!call/contact center (z! zakresu! umiej&tno'ci!
przekazywania! wiedzy,! umiej&tno'ci! tworzenia! i! prowadzenia! szkole$! e-learningowych), 
szkolenia! mened*erów/liderów! zespo"ów! (w! zakresie! zarz6dzania! ma"ym! zespo"em,!
zarz6dzania!call/contact center). 

Rekomendacja 7. 

Upowszechnianie Krajowego Systemu Certyfikacji Kompetencji Call Center. 
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S"ownik poj%& 

Call Center – centrum!telefoniczne!wyspecjalizowane!w!pasywnym!zbieraniu!zg"osze$,!lub!
aktywnym kontakcie z klientem.  

Contact Center – centrum! kontaktu,! stanowi6ce! rodzaj! zintegrowanej! platformy!
komunikacji,! która! "6czy! funkcje! telefonu,! faksu, poczty elektronicznej, transmisji obrazu 
wideo,!a!tak*e!www,!Internet,!chat,!sms,!mms.! 

Inbound call – zg"oszenie!przychodz6ce. 

Outbound call – po"6czenie!wychodz6ce 

Telemarketing – jedno!z!narz&dzi!marketingu!bezpo'redniego!wykorzystuj6ce komunikacj& 
telefoniczn6! z! aktualnymi! lub! potencjalnymi! klientami.! Usprawnia! sprzeda*! lub! promocj&!
produktów/us"ug!poprzez!wykonywanie!rozmów!wychodz6cych. 

SSC (Shared Services Centers) – centrum! us"ug! wspó"dzielonych,! pracuj6ce! na! rzecz!
realizacji!wewn&trznych!potrzeb!du*ej,!rozproszonej!terytorialnie!korporacji,!firmy.!Centrum!
wewn&trzne. 

BPO (Business Process Outsourcing) – centrum! stanowi6ce! samodzielne! jednostki!
obs"uguj6ce! przedsi&biorstwa! jako! firmy! zewn&trzne,! innymi! s"owy! podmioty! 'wiadcz6ce!
outsourcing. 

Centrum in-house – centrum!wewn&trzne. 

MS Indeks (MSI) – wska+nik! koniunktury! informatycznej.! Jego! warto'-! informuje!
o sk"onno'ci!przedsi&biorców!do!inwestowania!w!IT. 

Telefonia VoIP – technologia!cyfrowa!umo*liwiaj6ca!przesy"anie!d+wi&ku!mowy!za!pomoc6!
"6czy! internetowych! lub! dedykowanych! sieci! wykorzystuj6cych! protokó"! IP,! popularnie!
nazywana „telefoni6!internetow6”.    

ACD (Automatic Call Distribution) – funkcja automatycznego kierowania ruchem, 
oznaczaj6ca! jeden!numer!dost&powy,!ustawianie!kolejki! rozmów!oczekuj6cych! i!kierowania!
tych!rozmów!do!poszczególnych!konsultantów.! 

CTI  (Computer Telephony Integration) – system! integruj6cy! telefon! sieci! publicznej!
z komputerem!dzia"aj6cym!w!sieci,!w!celu!tworzenia!zautomatyzowanych!us"ug.! 

Co-browsing – us"uga! umo*liwiaj6ca! konsultantowi! jednoczesne! ogl6danie! tego, co klient 
widzi na monitorze. 

CRM (Customer Relationship Management) – zarz6dzanie!relacjami!z!klientami,!jak!równie*!
system umo*liwiaj6cy!realizacj&!strategii!dialogu!i!bliskiej!relacji!z!klientem. 
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Za"!czniki  

Za"!cznik 1. Scenariusz indywidualnego wywiadu pog"%bionego IDI/ITI 

IDI/ITI 1. Wywiady z przedsi%biorcami 

1. Jaki!jest!g"ówny!rodzaj!dzia"alno'ci,!g"ówne!produkty,!us"ugi!w!ramach!sektora\ 
2. Jakiego rodzaju podmioty zaliczyliby!Pa$stwo!do!sektora!call!center!w!województwie!

podlaskim\!Prosz&!poda-!przyk"ady!najwa*niejszych!firm. 
3. Jakie!wewn&trzne!czynniki!stanowi6!silne!strony sektora call center w!województwie!

podlaskim?  
4. Jakie!wewn&trzne!czynniki!stanowi6!s"abe!strony sektora call center w!województwie!

podlaskim? 
5. W! jakich! regionach! skupione! s6! podmioty! stanowi6ce! wa*n6! konkurencj&! dla!

podlaskiego sektora call center\! Jak! na! ich! tle! mo*na! oceni-! ekonomiczne! si"y!
i s"abo'ci!podlaskiego!sektora\! 

6. Jakie zewn&trzne! czynniki! mog6! stanowi-! szans&! rozwoju! sektora! call! center 
w województwie! podlaskim\! Prosz&! wskaza-, czy! s6! to! czynniki! z! otoczenia:!
ekonomicznego,! technicznego,! spo"ecznego,! prawno-administracyjnego, 
'rodowiskowego,!mi&dzynarodowego.! 

7. Jakie zewn&trzne! czynniki! mog6! stanowi-! zagro*enie! rozwoju! sektora! call! center 
w województwie! podlaskim\! Prosz&! wskaza-, czy! s6! to! czynniki! z! otoczenia:!
ekonomicznego,! technicznego,! spo"ecznego,! prawno-administracyjnego, 
'rodowiskowego,!mi&dzynarodowego.! 

8. Czy!zauwa*aj6!Pa$stwo!siln6!presj&!ze!strony!dostawców!wynikaj6c6!np.:!ze stopnia 
koncentracji sektora dostawcy; z uzale*nienia! jako'ci! produktu! finalnego! od! jako'ci!
produktu nabywanego od dostawcy; z udzia"u! dostawców! w! tworzeniu! kosztów!
odbiorcy; z kosztów! zmiany!dostawcy; z mo*liwo'ci! integracji! pionowej\! Czy! te*!
raczej! sektor! ma! korzystne! warunki! zaopatrzenia\! Prosz&! poda-! przyk"ady!
oddzia"ywania!dostawców. 

9. Jaki!wp"yw!na!sektor!call!center!wywieraj6!odbiorcy\!Czy!zauwa*aj6!Pa$stwo!presj&!
ze! strony! odbiorców! wynikaj6c6! np.:!ze stopnia koncentracji sektora odbiorcy; 
z kosztów! zmiany! odbiorcy<!z profilu! nabywcy\! Prosz&! poda-! przyk"ady!
oddzia"ywania!nabywców. 

10. Jaki jest poziom nasilenia walki konkurencyjnej w sektorze call center 
w województwie!podlaskim!i!w!Polsce\ 

11. Jak!oceniaj6!Pa$stwo!zagro*enie!pojawienia!si&!nowych!producentów!w!sektorze!call!
center? 

12. Jak!oceniaj6!Pa$stwo!zagro*enie!pojawienia!si&!substytutów!w!sektorze!call!center? 
13. Czy! macie! Pa$stwo! pe"ny! dost&p! do! odpowiednich! kadr,! w! tym! zwi6zanych! ze!

specyfik6!sektora call center w!regionie\!Na!jakie!zawody!wyst&puje!Pa$stwa!zdaniem!
deficyt,!a!jakie!s6!nadwy*kowe\ 

14. Jakie zawody, stanowiska, poziom wykszta"cenia!dominuj6!w!sektorze!call!center? 
15. Jakie! s6! oczekiwania! Pa$stwa! firmy! w! zakresie:! umiej&tno'ci,! kwalifikacji, postaw 

pracowniczych? 
16. Czy!w!najbli*szej!przysz"o'ci!mo*e!ulec!zmianie!struktura!zatrudnia w sektorze call 

center\!Je*eli!tak,!to!w!jakim!kierunku!b&dzie!ona!ewoluowa"a\ 
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17. Jakie! s6! Pa$stwa! zdaniem! prognozy! zatrudnienia! w! tym! sektorze! (utrzymanie,!
zwi&kszenie i zmniejszenie zatrudnienia)? 

18. Czy!prowadz6!Pa$stwo!szkolenia!i!stosuj6!inne!sposoby!rozwoju!swoich!kadr\!Na!jaki!
rodzaj!szkole$!wyra*aj6!Pa$stwo!zapotrzebowanie\ 

19. Czy!prowadz6!Pa$stwo!wspó"prac&!z! instytucjami!rynku!pracy\!Je'li! tak, to w jakim 
zakresie? 

20. W!jakich!obszarach!i!z!jakimi!podmiotami!widzicie!Pa$stwo!mo*liwo'-!wyst&powania!
wspó"pracy!w!sektorze\ 

21. Z! jakich!programów!Unii!Europejskiej! i!wsparcia! finansowego!krajowego!korzystaj6!
Pa$stwo!przy!finansowaniu!prowadzonej!dzia"alno'ci\ 

22. Jakie!dzia"ania!Pa$stwa!zdaniem!nale*y!podejmowa-,!*eby!rozwija-!sektor!call!center!
w!województwie!podlaskim\ 

IDI/ITI 2. Wywiady z instytucjami otoczenia 

1. Jak oceniaj6! Pa$stwo! rol&! sektora! call! center!jako obszaru wzrostu gospodarczego 
województwa!podlaskiego\ 

2. Jakie rodzaju podmioty zaliczyliby! Pa$stwo! do! sektora! call! center! w! województwie!
podlaskim\!Prosz&!poda-!przyk"ady. 

3. Jakie!wewn&trzne!czynniki!stanowi6!silne!strony sektora call center w!województwie!
podlaskim? 

4. Jakie!wewn&trzne!czynniki!stanowi6!s"abe!strony sektora call center w!województwie!
podlaskim? 

5. W! jakich! regionach! skupione! s6! podmioty! stanowi6ce! wa*n6! konkurencj&! dla!
podlaskiego sektora call center\! Jak! na! ich! tle! mo*na! oceni-! ekonomiczne! si"y!
i s"abo'ci!podlaskiego!sektora\! 

6. Jakie! zewn&trzne! czynniki! mog6! stanowi-! szans&! rozwoju! sektora! call! center!
w województwie! podlaskim\! Prosz&! wskaza-, czy! s6! to! czynniki! z! otoczenia:!
ekonomicznego,! technicznego,! spo"ecznego,! prawno-administracyjnego, 
'rodowiskowego,!mi&dzynarodowego.! 

7. Jakie! zewn&trzne! czynniki! mog6! stanowi-! zagro*enie! rozwoju! sektora! call! center!
w województwie! podlaskim\! Prosz&! wskaza-, czy! s6! to! czynniki! z! otoczenia:!
ekonomicznego,! technicznego,! spo"ecznego,! prawno-administracyjnego, 
'rodowiskowego,!mi&dzynarodowego.! 

8. Na! czym! polega! Pa$stwa! wspó"praca! z! podmiotami! dzia"aj6cymi w sektorze call 
center?  

9. Czy!widz6!Pa$stwo!mo*liwo'ci! intensyfikacji!wspó"pracy!z!podmiotami!dzia"aj6cymi 
w ektorze call center przysz"o'ci\ 

10. Czy!Pa$stwa!zdaniem!s6!ograniczenia!w!dost&pie!do!kadr!dla!podmiotów!sektora!i!do!
rozwoju jakiego rodzaju! zawodów! (kadry)! mo*e! prowadzi-! rozwój! tego! sektora!
w województwie\!! 

11. W!jakim!kierunku!powinny!pod6*a-!dzia"ania! instytucji!zwi6zanych!z!rynkiem!pracy!
i edukacji,! by! sprosta-! zapotrzebowaniu! na! wykwalifikowany! personel! w! tym!
sektorze? 

12. Jakie! s6! Pa$stwa zdaniem prognozy zatrudnienia w tym sektorze?



Wojewódzki Urz!d Pracy w Bia"ymstoku 
Podlaskie Obserwatorium Rynku Pracy i Prognoz Gospodarczych 

STARTERY PODLASKIEJ GOSPODARKI  
– SEKTOR CALL CENTER 

  122  

Za"!cznik 2. Scenariusz zogniskowanego wywiadu grupowego FGI 

Wprowadzenie 
Przedstawienie!si&!Moderatora,!projektu!oraz!celu!ca"ego!badania. 
Czas: 2 minuty 
Moderator:  
Dzie$! dobry.! Nazywam! si&! … i! wspó"pracuj&! z! dzia"em! badawczym! Bia"ostockiej!

Fundacji! Kszta"cenia! Kadr.! Zaprosili'my! dzi'! Pa$stwa! do! dyskusji! nt. „Startery! podlaskiej!
gospodarki – analiza! gospodarczych! obszarów! wzrostu! i! innowacji! województwa!
podlaskiego”.! Spotkanie! jest! cz&'ci6! badania! maj6cego na celu udzielenie odpowiedzi na 
pytanie, czy!obszarem!wzrostu! i! innowacyjno'ci! spoza!sektorów!kluczowych!województwa!
podlaskiego! mo*e! by-! sektor!call center. Badanie jest realizowane na zlecenie 
Wojewódzkiego!Urz&du!Pracy!w!Bia"ymstoku.!Prowadzone!jest!w ramach projektu Podlaskie 
Obserwatorium! Rynku! Pracy! i! Prognoz! Gospodarczych,! wspó"finansowanego ze! 'rodków!
Unii Europejskiej w ramach! Europejskiego! Funduszu! Spo"ecznego,! Poddzia"anie! 8.1.4!
Przewidywanie zmiany gospodarczej. Nasze dzisiejsze spotkanie potrwa ok. 90 minut. 
Bardzo!dzi&kuj&,!*e!zechcieli!Pa$stwo!przyj6-!nasze!zaproZszenie.  

 
Informacja o metodzie badawczej 
Powiadomienie!o!rejestracji!spotkania!oraz!przybli*enie!techniki!wywiadów!grupowych!

zogniskowanych oraz roli Moderatora. 
Czas: 3 minuty  
Moderator:  
W! trakcie! naszej! dyskusji! padnie! wiele! pyta$! i! ró*nych! odpowiedzi.! Chcia"abym!

Pa$stwu! powiedzie-,! *e! wszystkie! one,! a! w! zasadzie! ka*de! z! nich! osobno,! s6! niezwykle!
cenne.!Prosz&!bardzo,!aby!Pa$stwo!w!*aden!sposób!nie!czuli!si&!skr&powani!czy!ograniczeni 
moj6!obecno'ci6!albo!opiniami! innych!uczestników!badania.!S6!Pa$stwo!dzisiaj!ekspertami,!
a opinie, którymi! si&! Pa$stwo! tutaj! dziel6, pos"u*6! nam! do! sformu"owania! wniosków! na!
tematy! poruszane! w! tym! badaniu.! Moj6! rol6! b&dzie!dzisiaj poprowadzenie dyskusji w taki 
sposób,!aby!ka*dy!z!Pa$stwa!mia"!równ6!szans&!nieskr&powanego!wyra*ania!w"asnych!opinii!
na! omawiane! tematy.! Nast&pnie! na! podstawie! tego,! co! dzisiaj! Pa$stwo! powiedz6, 
sporz6dzony! zostanie! raport! badawczy.! Rejestrowanie! naszej! rozmowy! jest! konieczne ze 
wzgl&du! na! to,! *e! nie! jestem! w! stanie! notowa-! ka*dej! z! Pa$stwa! wypowiedzi,! a! nie!
chcia"abym, aby!co'!mi!umkn&"o.!Zarejestrowany!materia"!b&dzie!wykorzystany!przeze!mnie!
jedynie do!sporz6dzenia!ko$cowego raportu,!nie!zostanie!on!u*yty w!*adnym!innym!celu, nie 
b&dzie! rozpowszechniany! ani!publikowany.!Prosz&!zatem!o!wyra*enie!zgody!na!dokonanie!
zapisu!d+wi&ku.!Czy!Pa$stwo si& zgadzaj6\ 

 
Przedstawienie!uczestników!spotkania 
Wzajemne! poznanie! si&! uczestników! spotkania! fokusowego! zapewni! lepsz6! wspó"prac&!
grupy,! przep"ywy! informacji, a! tym! samym! osi6gni&cie! efektu! synergii! ró*norodnych!
kompetencji,!do'wiadcze$!i!opinii.!Moderator!zach&ca!uczestników!do!korzystania!w!czasie!
pracy! z! kompetencji! uczestników! oraz! ich! do'wiadcze$! zwi6zanych! z! reprezentowaniem!
instytucji,!sektorów,!dziedzin!wiedzy!i!praktyki. 
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Czas: 5 minut 
Moderator:   
Prosz&!Pa$stwa,!aby!si&!Pa$stwo!krótko!przedstawili!(imi&,!wykonywany!zawód).!Informacje!
udzielane!nam!potrzebne!s6!do! tego,!aby!móc!powi6za-!Pa$stwa!background z!g"oszonymi!
przez Pa$stwa! opiniami.! Aby! zebra-! wi&cej! szczegó"owych! informacji,! które! pozostan6!
poufne,! poprosz&! Pa$stwa! o! wype"nienie! krótkiej! ankiety! (Moderator! rozdaje! krótkie!
kwestionariusze!i!kiedy!s6!ju*!wype"nione – zbiera!je):!te!informacje!b&d6!dla!nas!wa*ne!przy!
analizie!rezultatów!z!naszego!spotkania. 
 
Obszary badawcze   
 
Czas: 45 minut 
 
Obszar 1. Charakterystyka sektora call center w województwie podlaskim 
W niniejszych badaniach call center jest rozumiane jako centrum telefoniczne 
wyspecjalizowane w pasywnym zbieraniu!zg"osze$! (inbound call) lub aktywnym kontakcie 
z klientem (outbound call). Infrastruktura call center!s"u*y!do!masowego!kontaktu!z!klientami!
przy! u*yciu! telefonu.! Obecnie,! z! uwagi! na! rozszerzenie narz&dzi! kontaktu,! call! center jest 
rozbudowywane do wy*szego! poziomu! – contact center.! Innymi! s"owy, do tradycyjnego 
narz&dzia!kontaktu!call! center, jakim jest telefon, dochodz6! tak*e! faks,!Internet (chat), gsm 
(sms), e-mail i klasyczny mailing. Contact! center! stanowi! wi&c! nowy! rodzaj! zintegrowanej!
platformy komunikacji,!która!"6czy!funkcje!telefonu,!faksu,!poczty!elektronicznej,!transmisji!
obrazu wideo.! Zgodnie! z! definicj6! Networld,! CC! nale*y! rozumie-,! jako!„…komputerowy 
system kompleksowej obs!ugi telefonicznej klienta, obejmuj#cy automatyczny dialog 
z komputerem, wspomagany wieloma podsystemami...” . CC! stanowi! wi&c! integracj&! kilku!
platform!komunikacji!z!klientem!w!jedn6. 
Sektor call center! (okre'lany! równie*! jako! sektor! contact! center! lub! call! contact! center)!
zdefiniowa-! mo*na! jako! dzia"ania! zwi6zane! z! dostarczaniem! us"ug! obs"ugi! klienta! za!
po'rednictwem zintegrowanej platformy komunikacji. Sektor call/contact center (sektor CCC) 
mo*na! zaliczy-! do! centrum! us"ug,! które! podobnie! jak! CCC! ze! wzgl&du! na! tryb!
funkcjonowania!wzgl&dem!zleceniodawców!dzieli!si&!na: 
-  centra!us"ug!wspó"dzielonych!SSC (Shared Services Centers) – pracuj6cych!na!rzecz!
realizacji! wewn&trznych! potrzeb! du*ej,! rozproszonej! terytorialnie! korporacji! lub! grupy!
kapita"owej!(CCC!typu!in-house); 
-  centra BPO (Business Process Outsourcing) – samodzielne! jednostki! obs"uguj6ce!
przedsi&biorstwa! jako! firmy! zewn&trzne,! innymi! s"owy! podmioty! 'wiadcz6ce!outsourcing 
us"ug!call/contact!center!(CCC!typu!subcontractor). 
Outsourcing CCC! polega! na! zleceniu! wyspecjalizowanym! podmiotom! zewn&trznym!
procesów! niezb&dnych dla! funkcjonowania! przedsi&biorstwa,! w! celu! ograniczenia! kadry!
i niezb&dnej!infrastruktury!do!prowadzenia!dzia"u!obs"ugi!klienta!czy!dzia"u!telesprzeda*y. 
Pytanie! 1.! Które! czynniki! Pa$stwa! zdaniem! popytowo-poda*owe! stanowi6! najwa*niejsze!
zewn&trzne!uwarunkowania rozwojowe sektora?  
Pytanie! 2.! Jakie! podmioty! sk"adaj6! si&! Pa$stwa! zdaniem! na! sektor! call! center!
w województwie!podlaskim\ 
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Pytanie! 3.! Jakiego! rodzaju! podmiotów! brak! w! województwie\! Jakie! podmioty! s6,! a! jakie!
mog6!sta-!si&!w!przysz"o'ci,!liderami!rozwoju!sektora\!Które!podmioty!mog6!rozwin6-!tego!
typu!dzia"ania\ 
 
Obszar 2. Powi!zania sektora z rynkiem pracy  
Pytanie!4.!Jakie!typy!zawodów!obejmuje!ten!sektor\ 
Pytanie! 5.! Jaka! Pa$stwa! zdaniem! jest! dost&pno'-! kadr! w! sektorze\! Jakie! s6! oczekiwania!
w zakresie!umiej&tno'ci,!kwalifikacji!wobec!pracowników!CC? 
Pytanie!9.!Jakie!Pa$stwa!zdaniem!jest!zapotrzebowanie!na!kadry!w!sektorze\! 
Pytanie! 7.! Czy! znaj6! Pa$stwo! jakie'! programy/przyk"ady! dzia"a$! na! rzecz! rozwoju! kadr!
pracowniczych sektora? Jakie podmioty realizuj6!tego!typu!programy\ 
 
Obszar 3. Prognozy rozwój sektora call center w województwie podlaskim 
Pytanie!8.!Czy!rozwój!sektora!w!województwie!podlaskim!ma!szanse,!je'li!tak, to co stanowi 
szanse!jego!rozwoju\!W!jak!odleg"ej!przysz"o'ci!sektor móg"by!si&!rozwin6-\! 
Pytanie 9. Co stanowi bariery rozwoju sektora w województwie!podlaskim\! 
Pytanie 10. Co stanowi mocne strony sektora?  
Pytanie 11. Co stanowi s"abe!strony!sektora\! 
Pytanie! 12.! Czy! Pa$stwa! zdaniem! rozwój! sektora! wp"ynie! na! zmiany! w! zatrudnieniu!
w województwie!podlaskim!i!jaki!b&dzie!kierunek,!skala!tych!zmian\ 
Pytanie13.! Czy! rozwój! sektora! mo*e! mie-! wp"yw! na! zmiany! w! kierunkach! kszta"cenia!
w województwie!podlaskim\!Jakie!to!mog6!by-!kierunki!i!skala\ 
Pytanie! 14.! Czy! mo*liwa! jest! wspó"praca! firmy! typu CC z instytucjami rynku pracy lub 
innymi!instytucjami!(np.!samorz6dy)\!Je'li!tak, to w jakim zakresie? 
Pytanie!15.!Na! jakie! inne!obszary! rozwoju! regionalnego!mia"by!wp"yw!wzrost! tego!sektora!
w województwie!podlaskim\ 
Pytanie 16. Czy sektor CC ma szanse istnienia! i!rozwoju!w!województwie!podlaskim\!Je'li!
tak, w!jakim!tempie!sektor!b&dzie!si&!rozwija"!w!ci6gu!najbli*szych!5!lat\ 
 
Podsumowanie 
Zamkni&cie! spotkania,! podzi&kowanie! za! wspó"prac&,! poinformowanie! do! przydatno'ci!
rezultatów!oraz!zach&ta!do!dalszej!wspó"pracy!w!tej!dziedzinie. 
Czas: 5 minut 
Moderator:   
Bior6c! pod! uwag&! wszystko! to,! o! czym! rozmawiali'my! na! dzisiejszym! spotkaniu,! 
a! wi&c! o! sektorze!call center,! czy! mog6! Pa$stwo! powiedzie-,! co! w"adze! wojewódzkie!
powinny! uczyni-,! aby! efektywnie! wp"ywa-! na! jego! rozwój\! Dzi&kuj&! za! uczestnictwo!
w spotkaniu.  
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Za"!cznik 3. Lista przedsi%biorstw/instytucji, z którymi przeprowadzono wywiady  
pog"%bione 

Lp. INSTYTUCJA/PODMIOT 

1.  Podlaskie!Centrum!Bada$!Marketingowych 

2.  Telekomunikacja Polska S.A. 

3.  Grupa Biznes!Polska!Wnorowski!i!Wspólnicy!Sp.j. 

4.  MNI Telecom S.A. 

5.  Biatel S.A. 

6.  Elavon Financial Services Ltd. Sp. z o.o. 

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

8.  Atomic Sp. z o.o. 

9.  Hermes Recycling Sp. z o.o. 

10.  Iconn Sp. z o.o. 

11.  ING!Bank!>l6ski!S.A. 

12.  Politechnika!Bia"ostocka!Wydzia"!Informatyki 

13.  Wojewódzki!Urz6d!Pracy!w!Bia"ymstoku 

14.  Zielona!Linia!Wojewódzki!Urz6d!Pracy!w!Bia"ymstoku 

15.  Powiatowy!Urz6d!Pracy!w!Bia"ymstoku 
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Za"!cznik 4. Lista przedsi%biorstw/instytucji, z którymi przeprowadzono zogniskowany 
wywiad grupowy (FGI) 

Termin realizacji FGI – 20.07.2010 r., godz. 13.00 

Siedziba BFKK, ul. Spó"dzielcza 8 

Lp. INSTYTUCJA/PODMIOT 

1.  Zielona!Linia!Wojewódzki!Urz6d!Pracy!w!Bia"ymstoku 

2.  Urz6d!Miejski!w!Bia"ymstoku 

3.  Powiatowy!Urz6d!Pracy!w!Bia"ymstoku 

4.  Telekomunikacja Polska S.A. 

5.  MNI Telecom S.A. 

6.  Urz6d!Marsza"kowski!Województwa!Podlaskiego 

7.  Uniwersytet!w!Bia"ymstoku 

 


