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St.OWO WSTEPNE I PODZIEKOWANIA

Niniejszy raport jest koncowym raportem z badan poswieconych bilansowi kompetencji w branzach
BPO/SSCiITO/IT w Krakowie. Prezentujemy w nim najwazniejsze wnioski dotyczace popytu na
okreslone kompetencje ze strony krakowskich firm z branz BPO/SSC oraz ITO/IT oraz podazy tych
kompetencji ze strony krakowskich uczelni wyzszych. Celem catego projektu jest udzielenie
odpowiedzi na kilka fundamentalnych pytan, m.in. o to jakich kompetencji i na jakim poziomie
poszukujg wsrdd studentéw ostatnich lat i absolwentéw krakowskich uczelni pracodawcy z sektora
BPO/SSCiITO/IT, na ile kompetencje te mozna na rynku pracy obecnie znalez¢ i jak sytuacja ta
rozwinie sie w ciggu kilku nastepnych lat. Druga grupa pytan dotyczy uczelni i tego na ile oczekiwania
biznesu znajdujg tam zrozumienie i odzwierciedlenie w ofercie edukacyjnej oraz co stanowi mocng
strone krakowskich uczelni, a gdzie kryja sie stabe punkty.

Whioski prezentowane w raporcie zostaty sformutowane na podstawie pogtebionych wywiadow
ustrukturalizowanych i badan kwestionariuszowych przeprowadzonych po$réd menadzeréw
personalnych najwiekszych krakowskich firm z branz BPO/SSCiITO/IT oraz dyrektoréw
podstawowych jednostek naukowych oraz oséb odpowiedzialnych za ksztatcenie jezykéw w ramach
kolegiow jezykowych szkét wyzszych. Przedmiotem badan byly réwniez ogloszenia rekrutacyjne,
stowniki kompetencji i inne dokumenty dostarczone przez firmy, jak réwniez programy nauczania
kluczowych z punktu widzenia firm BPO/SSC oraz ITO/IT kierunkow studiéw. W celu pozyskania
dodatkowych informacji przeprowadzono réwniez wywiady z menadzerami i team leaderami, ktérzy
na co dzien zajmuja sie wdrazaniem nowych pracownikéw w ich obowiazki i posiadajg duza, wsparta
praktyka wiedze na temat wyzwan zwigzanych z kompetencjami kandydatow.

Projekt zlecony przez Urzad Miasta Krakowa zrealizowany zostal we wspétpracy Centrum Ewaluacji
i Analiz Polityk Publicznych UJ oraz Interdyscyplinarnego Centrum Badar i Rozwoju Organizacji przy
Instytucie Psychologii U]. Przeprowadzenie projektu nie bytoby jednak mozliwe gdyby nie Zyczliwos¢
i profesjonalna pomoc ze strony przedstawicieli Urzedu Miasta, biznesu oraz przedstawicieli

krakowskich uczelni wyzszych. W tym miejscu chcielibySmy podziekowac¢ w kolejnosci alfabetyczne;:

Przedstawicielom biznesu: Alexander Mann Solutions, Aon Hewitt, ArcelorMittal SSC,
Capgemini, Capita (Polska) Sp. z 0.0., Cisco Systems Poland, EDF Polska CUW, EPAM Systems
Poland, Google, Hitachi Data Systems, HSBC, Motorola Solutions, IBM BTO, International Paper
Company, Lumesse, Shell BSC, Sii oraz State Street Services Poland;

Przedstawicielom uczelni: Akademii Gérniczo-Hutniczej, Akademii Wychowania Fizycznego,
Krakowskiej Akademii im. Andrzeja Frycza Modrzewskiego, Politechniki Krakowskiej,
Uniwersytetu Ekonomicznego, Uniwersytetu Jagiellonskiego, Uniwersytetu Pedagogicznego,
Uniwersytetu Rolniczego, Wyzszej Szkoly Zarzadzania i BankowoSci oraz Kolegiow

Jezykowych.

Szczegdlne podziekowania sktadamy réwniez Stowarzyszeniu ASPIRE, zrzeszajacemu kilkadziesigt
firm z interesujacej nas branzy za wsparcie merytoryczne, przekazane materiaty i pomoc w
przeprowadzeniu badan kwestionariuszowych. Szczeg6lne podziekowania nalezg sie réwniez 5
firmom, ktérych przedstawiciele poswiecili nam swoj czas na konsultacje podczas opracowywania
arkusza popytu - narzedzia do diagnozy oczekiwan firm oraz zgodzili sie podzieli¢ swoimi
przemysleniami na temat rynku pracy i perspektyw jego rozwoju w przysztosci. Dodatkowo,
dziekujemy wszystkim firmom, ktére wziety udziat w badaniach ilo§ciowych i wypetnity specjalnie
przygotowane narzedzie badawcze.
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Raport starali$my sie pisa¢ w taki sposdb, aby stanowit on pomost i medium komunikacji pomiedzy
przedstawicielami biznesu, uczelni oraz samorzadu - biznesowy jezyk kompetencji przetozyliSmy na
blizszy uczelniom jezyk efektéw ksztatcenia. Mamy nadzieje, ze efekty naszych praci potencjat
aplikacyjny tego raportu pozwoli zaréwno biznesowi, jak i uczelniom oraz przedstawicielom wtadz
publicznych zainicjowac i ukierunkowac systemowe dziatania. Ogélnie zyczliwe przyjecie podczas
prowadzenia prac badawczych oraz wyrazane zainteresowanie jego wynikami ze strony sporej czesci
jego uczestnikdw pozwala nam wierzy¢, ze dzieki zaangazowaniu wtadz publicznych zmiana i rozwoj
wspolpracy na linii nauka-biznes jest jak najbardziej mozliwa.
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ZESPOL. BADAWCZY

Eksperci wiodqcy:

Malgorzata Kossowska -prof. dr hab., prodziekan Wydziatu Filozoficznego U] ds. naukowych,
kierownik Zaktadu Psychologii Spotecznej, Prezes Polskiego Stowarzyszenia Psychologii
Spotecznej, Prezes Zarzadu Interdyscyplinarnego Centrum Badan i Rozwoju Organizacji przy
Instytucie Psychologii U] (ICBRO). Prowadzi prace badawcze dotyczace takich zagadnien jak:
réznice indywidualne, postawy i przekonania polityczne, uwarunkowania przekonan
politycznych, sztywnos$¢ poznawcza. Laureatka wielu prestizowych nagréd i wyréznien. Autorka
licznych publikacji ksigzkowych oraz artykutéw naukowych.

Jarostaw Gorniak - dr hab., prof. U], dziekan Wydziatu Filozoficznego U], kierownik Centrum
Ewaluacji i Analiz Polityk Publicznych U], kierownik Zaktadu Socjologii Gospodarki, Edukaciji i
Metod Badan Spotecznych Instytutu Socjologii UJ. Socjolog i ekonomista, specjalista w zakresie
metod badan spotecznych i analizy danych, metodologii ewaluaciji i analizy polityk publicznych
oraz socjologii gospodarki i organizacji. Kierownik naukowy systemowego projektu badawczego
»Bilans kapitatu ludzkiego”, a przedtem kierownik wielu projektéw badawczych i autor
opracowan dotyczacych rynku pracy i polityk publicznych. Cztonek Rady Konsultacyjnej przy
Prezydium Miasta Krakowa.

Cztonkowie zespotu:

Piotr Prokopowicz - doktor nauk humanistycznych, absolwent socjologii i psychologii na
Uniwersytecie Jagiellofiskim. Asystent Prorektora U] ds. Rozwoju oraz asystent naukowy

w Centrum Ewaluacji i Analiz Polityk Publicznych U]. Wspotpracownik i wyktadowca Cologne
Business School i Uniwersytetu Jagiellonskiego, Visiting Felow w Saint Mary’s University w
Halifax. Specjalista w zakresie badan organizacji oraz analizy danych. Pracujac jako konsultant
metodologiczny dla Great Place to Work Institute Europe w Kopenhadze brat udziat w
przygotowaniu listy 100 najlepszych pracodawcéw w Europie oraz Ameryce Potudniowej. Autor
i redaktor wielu opracowan, ksigzek i artykutéw na temat socjologii i psychologii zarzadzania.

Grzegorz Zmuda - psycholog i socjolog, Dyrektor Zarzadzajacy ICBRO, kierownik $ciezki
specjalizacyjnej psychologii organizacji w Instytucie Psychologii U]. Specjalizuje sie w
psychologii zarzadzania i organizacji, ze szczegdlnym uwzglednieniem psychologicznej diagnozy
organizacyjnej, zarzadzania partycypacyjnego oraz psychologii personelu. Zajmuje sie
tworzeniem innowacyjnych narzedzi rozwoju organizacyjnego. Pracuje nad doktoratem z
zakresu ksztattowania sie preferencji stylu zarzadzania w$réd mtodych przedsiebiorcow, jest
autorem wielu publikacji i wystapien z zakresu psychologii organizacji.

Diana Malinowska - doktor nauk humanistycznych, psycholog, absolwentka psychologii
Uniwersytetu Jagiellonskiego, gdzie w 2010 roku obronita doktorat z zakresu motywacyjnych
determinant pracoholizmu. Studiowata réwniez na Katholieke Universiteit Leueven w Belgii
oraz Valencia University w Hiszpanii. Wspétpracuje z Polska Fundacjg Badan nad Zarzadzaniem
jako konsultant oraz trener. Wspéttworzy narzedzia wykorzystywane w diagnozie pracownikéw
oraz prowadzi szkolenia na temat badan w organizacji dla HR. Jej zainteresowania badawcze
dotycza psychologii pracy i organizacji. Cztonek European Association of Work and
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Organizational Psychology. Autorka wielu artykutéw naukowych i popularnonaukowych na
temat psychologii pracy i organizacji.

Joanna Pyrkosz - psycholog, dyrektor Zarzadzajacy ICBRO, kierownik $ciezki specjalizacyjnej
psychologii organizacji w Instytucie Psychologii U]. Specjalizuje sie w psychologii zarzadzania
i organizacji, ze szczeg6lnym uwzglednieniem psychologii przedsiebiorczosci oraz zarzadzania
projektami. Autorka i koordynatorka wielu projektéw rozwojowych dla Uczelni

z wykorzystaniem funduszy Unijnych. Pracuje nad doktoratem z zakresu wpltywu czynnikow
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motywacyjnych mtodych przedsiebiorcéw na ich sukces zawodowy. Posiada brytyjski certyfikat
uprawnien doradcy zawodowego NVQ 3.

Katarzyna Jasko - doktor nauk humanistycznych, psycholog. Specjalizuje sie w psychologii
spotecznej i politycznej. Prowadzi badania nad uwarunkowaniami przekonan o sprawiedliwosci,
szczegblnie w kontekscie relacji miedzygrupowych. Interesuje sie takze psychologia celéw

i motywacji oraz kreatywno$cig. Autorka artykutéw na temat motywowania poprzez
wynagrodzenia.

Marianna Krél - psycholog. Doktorantka w Zaktadzie Psychologii Spotecznej Instytutu
Psychologii Uniwersytetu Jagiellonskiego. Jako trener i coach specjalizuje sie w prowadzeniu
programow rozwojowych dla firm i organizacji, w ramach ktérych prowadzi szkolenia z zakresu
umiejetnos$ci miekkich niezbednych do skutecznego dziatania w ztozonym srodowisku
biznesowym oraz indywidualne sesje coachingowe skoncentrowane na zwiekszaniu
efektywnoS$ci i motywacji pracownikow

Bartlomiej Baryla - socjolog. Specjalizuje sie w psychologii spotecznej oraz w ekonomii
behawioralnej, ze szczegdlnym uwzglednieniem obszaréw znajdujacych sie na styku psychologii,
socjologii i ekonomii. Stypendysta Central European University na Wegrzech oraz Antioch
College w USA.



O PROJEKCIE

Temat dopasowania oferty edukacyjnej do potrzeb rynku pracy staje sie coraz
wazniejszym zagadnieniem, zaré6wno z perspektywy biznesu, jak i uczelni wyzszych. Coraz
wiecej instytucji edukacyjnych intensyfikuje swoje dziatania w celu rozpoznania los6w
absolwentéw - gdzie pracujg, jak dtugo poszukiwali pracy, jakie kompetencje nabyte podczas
studiéw byty im przydatne, a ktore nie. Rzadko kiedy jednak takie inicjatywy maja charakter
systemowy, obejmujacy swym zasiegiem rézne grupy interesariuszy. Rdwniez pracodawcy coraz
klarowniej wyrazajg swoje oczekiwania i potrzeby! odnos$nie kompetencji, ktérych w
najwiekszym stopniu poszukujg u absolwentéw i studentéw ostatnich lat. Nawet jednak jasno
wyartykutowane potrzeby biznesu i ich zauwazanie przez uczelnie napotyka na powaznag
bariere komunikacyjna. Barierg tg jest r6zny jezyk i r6zne pojecia stosowane do opisu kapitatu
ludzkiego przez przedsiebiorstwa i uczelnie wyzsze. Z jednej strony mamy biznesowy jezyk
stownikéw kompetencji i umiejetnosci — bardzo czesto eklektyczny i zrozumialy wytacznie w
okreslonej kulturze organizacyjnej, z drugiej za$ ramy kwalifikacji, programy i tresci nauczania,
ktoére nie do konica dobrze rozumiane sg przez przedstawicieli Swiata biznesu. Prace
prowadzone w ramach projektu Bilans kompetencji w branzy BPO/SSC i ITO/IT w Krakowie
zleconego przez Urzad Miasta Krakowa stawiajg sobie za cel przezwyciezenie tej bariery dzieki
unifikacji opisu potrzeb firmy BPO/SSC i ITO/IT, bedacych jednym z gtéwnych pracodawcoéw w
regionie, a nastepnie przetozenie ich na jezyk efektéw ksztalcenia zrozumiatych i znacznie
blizszych uczelniom wyzszym.

W tym celu w pierwszej fazie projektu zebraliSmy oczekiwania ze strony instytucji
biznesowych, ktore prezentujemy w formie uniwersalnego stownika kompetencji
poszukiwanych przez firmy BPO/SSCi ITO/IT w Krakowie. Aby byto to mozliwe zesp6t
badawczy dokonat analizy wybranych stownikéw kompetencji, ogtoszen rekrutacyjnych i innych
materiatow przekazanych przez wspotpracujace firmy. Na podstawie tych materiatow, jak
roéwniez najlepszych standardéw Society for Industrial and Organizational Psychology?
stworzyli$my wstepny model zapotrzebowania na okre$lone kompetencje. Model ten nastepnie
zostat poddany gruntownym konsultacjom z przedstawicielami dziatéw HR oraz z menadzerami
na co dzien pracujgcymi z nowo zrekrutowanymi pracownikami. Dzieki tym dziataniom powstat
ostateczny model zapotrzebowania na kompetencje oraz narzedzie do analizy popytu na
okreslone kompetencje, wiedze, umiejetnosci i zdolnosci, ktére maja kluczowe znaczenia dla
krakowskich firm BPO/SSC i ITO/IT. Narzedzie to zostato w wersji elektronicznej uzupetnione
przez 16 krakowskich firm dajgc nam wglad w to czego potrzebuje branza oraz jak sytuacja ta
bedzie wyglada¢ w perspektywie 5 najblizszych lat.

W drugiej fazie projektu zebraliSmy informacje od przedstawicieli kilkudziesieciu
kierunkow studiow na krakowskich uczelniach. Informacje te dotycza zakresu w jakim
osiggane sa efekty ksztalcenia oczekiwane przez firmy BPO/SSC oraz ITO/IT oraz tego
gdzie tkwig bariery w dostosowywaniu oferty edukacyjnej do wymagan rynku pracy.

' Bilans Kapitatu Ludzkiego - www.bkl.parp.gov.pl
> www.siop.org
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Aby byto to mozliwe zesp6t badawczy, po analizie zapotrzebowania na kompetencje przetozyt je
na bardziej zrozumiaty dla uczelni jezyk efektéw ksztatcenia. DotozyliSmy wszelkich staran, aby
nie tracac istoty okreslonych kompetencji, mozliwie doktadnie opracowac efekty ksztatcenia,
ktére beda proste, zrozumiate i, co réwnie wazne, mierzalne. Po przeprowadzeniu konsultacji
narzedzia - ,,Arkusza podazy” - przestaliSmy go do dyrektoréw podstawowych jednostek na
krakowskich uczelniach. Dodatkowo przeprowadziliSmy szereg wywiadéw z przedstawicielami
kluczowych kierunkéw oraz kolegiami nauczania jezykéw obcych w celu doprecyzowania
zdobytych informacji i zweryfikowania podstawowych barier w ewentualnych zmianach w
programach nauczania.

Caly proces badawczy umozliwil nam opracowanie uniwersalnego modelu zapotrzebowania na
kompetencje w branzy BPO/SSC i ITO/IT. Okazato sie, Ze to co jest w r6znych firmach nazywane
w rézny sposo6b - np. wspotpraca, teamwork czy praca w grupie - jest de facto tym samym
oczekiwaniem, ktére moze by¢ opisane za pomoca tego samego okreslenia. Przetozenie
oczekiwan na efekty ksztatcenia pozwolito oszacowa¢ nam, ksztatcenie ktérych z nich stanowi
silng strone krakowskich uczelni, a ktoére stanowi ich piete Achillesowa. Na podstawie zebranych
informacji stworzyliSmy baze barier i problemoéw, z ktérymi musza na co dzien borykac sie
zaréwno przedstawiciele uczelni, jak i biznesu. W raporcie tym prezentujemy rekomendacje,
ktére mamy nadzieje, pozwolg na ich przezwyciezenie.

Oczywi$cie raport ten nie stanowi remedium na wszystkie wyzwania pojawiajgce sie na styku
nauki i biznesu, ale stanowi bardzo dobre w naszym mniemaniu narzedzie do rozpoczecia
procesu zmian - zar6wno po stronie przedsiebiorstw jak i po stronie uczelni. JesteSmy dalecy od
powszechnie spotykanego przekonania, Ze to zawsze uczelnie musza sie dopasowac do rynku
pracy. Naszym zdaniem mogg, a nawet powinny, réwniez w pewien sposob go ksztattowac.
Jeste$my zdania, Ze z jednej strony oferta edukacyjna uczelni powinna zaspokaja¢
zapotrzebowanie pracodawcéw (juz teraz jasne jest, ze aby byto to mozliwe, modyfikacji
wymagaja nie tylko programy nauczania, ale rowniez metody i techniki prowadzenia zajec),

z drugiej jednak strony oferta edukacyjna powinna by¢ bardzo mocno nastawiona na przysztos¢
i zapewnienie kadr, ktdre przyciagna do Krakowa réwniez procesy wyzszego rzedu (tzw. KPO,
Knowledge Process Outsourcing). W tym celu oprdcz oczekiwan obecnych juz w Krakowie firm
dobrze bytoby objgé¢ badaniami ich dziaty KPO w innych krajach i doktadnie przeanalizowa¢
kompetencje ksztatcone przez tamtejsze uczelnie wyzsze.

Chcielibysmy, aby lektura tego raportu umozliwita Czytelnikom rozpoczecie rzeczowej
dyskusji na temat tego, ktore z kompetencji oczekiwanych przez najwiekszych
pracodawcéw sa w najwiekszym stopniu dostarczane w ramach prowadzonych
kierunkodw i specjalizacji, a w ktorych wystepuja braki. Okreslenie na ile mozliwe jest
spetnienie specyficznych wymagan przedstawicieli biznesu, jak réwniez na ile, tak czesto
podkreslana konieczno$¢ dopasowania programéw nauczania do wymagan rynku pracy, zawsze
stanowi pozadang warto$¢. W zwigzku z rosngcym w regionie znaczeniem branzy centrow
outsourcingowych jako pracodawcéw oraz miejsc realizacji karier zawodowych studentéw

i absolwentow krakowskich uczelni jesteSmy przekonani o niezwyktej wadze tej dyskusji.
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ZALOZENIA BILANSU KOMPETENC]I

WPROWADZENIE DO TEMATYKI KOMPETENC]JI

Pojecie kompetencji niewatpliwie zwigzane jest z szeregiem niejasnosci zar6wno wsrod
praktykéw zajmujacych sie dziedzing HR, jak i teoretykéw. Z pewnoscig cze$ciowo wynika to z
pochodzenia tego stowa, ktore stosowane byto takze w dziedzinie prawa, psychologii klinicznej
oraz doradztwie zawodowym. Jakkolwiek juz w 1973 roku David McClelland sugerowat w
glo$nym artykule aby testowanie inteligencji zastgpi¢ testowaniem kompetencji, do kontekstu
organizacyjnego i do szerszego uzycia stowo to trafito pod koniec lat 80-tych XX wieku,
poczatkowo opisujac rzeczywistos¢ na poziomie firm, a nie ludzi (Hamel i Prahalad, 1989).
Odnosito sie ono do kluczowych kompetencji firmy (tzw. core competencies), dzieki ktérym
organizacje mogty uzyskac przewage konkurencyjng. Ponowne przeniesienie uzycia stowa
»,kompetencja” z opisu organizacji na opis ludzi spowodowato, Zze w biznesie funkcjonuje dzi$
wiele konkurencyjnych znaczen tego pojecia. Wymienimy kilka przyktadowych definicji,
uzywanych tak przez praktykow, jak i teoretykéw psychologii personelu (zob. Shippman, 2000):

e polaczenie wiedzy, umiejetnos$ci i motywacji

e kompetencje nie r6znig sie znaczaco od tradycyjnej 'KSAOs' (akronim opisujacy
angielskie stowa: wiedza, umiejetnosci, zdolnosci i inne wlasciwosci, knowledge, skills,
abilities and others)

e wiedza, umiejetnosci, zdolnosci i inne charakterystyki zwigzane z wysokim poziomem
wykonania na danym stanowisku (Mirable, 1997)

e spisany opis nawykéw w pracy i umiejetno$ci wykorzystywanych do osiggania celow w
pracy (Green, 199)

Klopot z rozumieniem pojecia podkreslajg m.in. badania prowadzone w ciggu 2 lat przez grupe
robocza dzialajaca z ramienia Society For Industrial and Organizational Psychology (Shippman,
2000). W badaniach tych wykazano, ze nawet wsrdd jednorodnych grup ekspertéw nie ma zgody
co do tego czym jest kompetencja.

Praktyka pokazuje, Ze rowniez w polskich firmach panuje zamet pojeciowy. Dowodem na to
moga by¢ otrzymane przez nas materialy zawierajace opisy kompetencji stosowane w firmach
BPO/SSC i ITO/IT. Na listach zawierajacych nazwy kompetencji i ich rozumienie wielokrotnie
wymieniano umiejetnosci, cechy, czy nawet zdolnosci (np. niezalezno$¢ intelektualna, pasja dla
biznesu, wytrwatos¢, pozytywne myslenie), bez odniesienia do ztozonych wigzek zachowania,
ktdre s3 z nimi zwigzane. Jednym z naszych podstawowych celéw byto stworzenie uniwersalnego
zbioru kompetencji, ktory zapewni rzetelnos¢, trafnos$¢ i poréwnywalnos$¢ pomiaru popytu
kompetencji prowadzonego w réznych firmach branzy BPO/SSCi ITO/IT.

DEFINICJA KOMPETENC]JI I INNYCH WEASCIWOSCI

Nasze rozumienie kompetencji zaczerpnelisSmy z tradycji opisu kompetencji wywodzacej sie ze
Stanow Zjednoczonych, ktorej podstawy teoretyczne siegaja psychologii behawioralnej3. Jednym
z przedstawicieli takiego podejscia jest Robert Flangan, twérca kluczowej metody
wykorzystywanej w badaniach nad kompetencjami - analizy incydentéw krytycznych (Critical

’ Rothwell, W. J., & Lindholm, J. E. (1999). Competency identification, modelling and assessment in the USA.
International Journal of Training and Development, 3 (2), 90-105.
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Incident Technique). Gtbwnym efektem tej metody jest opis jakie zachowania przyczyniajace sie
do porazki lub sukcesu pojawitly sie w trakcie wykonywania obowigzkéw w znaczacej liczbie
waznych sytuacji na stanowisku pracy4 W podej$ciu tym ktadzie sie nacisk na to, ze kompetencja
jest kategorig behawioralng zréznicowana ze wzgledu na niski lub wysoki poziom i stanowi
podstawe skutecznego wykonywania zadan na stanowisku pracy.

Kompetencje w projekcie definiujemy jako ,zbiér zachowan nalezacych do wspadlnej
kategorii, umozliwiajacych skuteczna realizacje celéw organizacji i zadan na okreslonym
stanowisku pracy, determinowanych przez réznorodne czynniki psychologiczne.”

W tym rozumieniu kompetencje stanowia zbiory zachowan zwigzanych z charakterystykami
oczekiwanymi na okreslonym stanowisku pracy. Ponizsza lista obejmuje identyfikowane w
analizie popytu kategorie tych czynnikow:

e Wiedza - wiadomosci zdobyte w trakcie uczenia sie (np. podstawy ekonomii)

¢ Umiejetnosci - nabyte wyuczone dziatania w okreslonym obszarze (np. obstuga pakietu
MS Office, znajomos$¢ jezyka obcego, ale rowniez tak istotne z punktu widzenia miejsca
pracy umiejetnosci spoteczne)

e Zdolnosci - wrodzone predyspozycje w okres§lonym obszarze (np. uczenie sie, zdolnosci
analityczne)

e Inne - te wlasciwosci, ktérych nie mozna przypisa¢ do wymienionych kategorii (np.
certyfikat PRINCE)

O ile rozr6znienie na wiedze, umiejetnosci, zdolnosci oraz inne charakterystyki pozwolito nam
na stworzenie wyczerpujacej listy oczekiwan branzy BPO/SSC i ITO/IT wobec kandydatéw na
krakowskim rynku pracy, w raporcie stowem ,kompetencje” okresla¢ bedziemy zbiorczo ich
behawioralne przejawy - jest to zgodne zaréwno z polska tradycja badawcza oraz powszechnie
przyjeta konwencja miedzynarodowa.

WPROWADZENIE DO TEMATYKI EFEKTOW KSZTALCENIA

Niemal wszystkie opracowania dotyczace Krajowych Ram Kwalifikacji (KRK) oraz Efektow
Ksztatcenia juz na samym wstepie zaznaczajg, Ze zmiany wynikajace z rozpoczetego ponad 10 lat
temu tzw. Procesu Boloniskiego, sa dla uczelni wyzszych zar6wno wielkg szansg, jak i bardzo
trudnym wyzwaniem. Wdrazane zmiany z pewno$cig stanowia szanse z uwagi na znacznie
wiekszg autonomie uczelni wyzszych w ksztalttowaniu programéw ksztatcenia, z drugiej jednak
strony wigza sie z ogromnym wysitkiem polegajacym na adekwatnym opracowaniu zaréwno
zaktadanych efektéw ksztatcenia, ktére bytyby zgodne z obowigzujgcymi przepisami, jak i
sposobdw ich osiggania oraz oceny/weryfikacji.

We wprowadzeniu tym nie bedziemy skupiac¢ sie na szczegétowym opisie systemu KRKS5, a
jedynie przytoczymy niezbedne definicje i dookreslenia, ktére utatwig lepsze zrozumienie
prezentowanych w tym raporcie wynikéw badan.

Przez Krajowe Ramy Kwalifikacji dla szkolnictwa wyzszego rozumiemy szczegdlnego rodzaju
opis kwalifikacji uzyskiwanych przez absolwentéw okreslonych kierunkéw. Zgodnie z

* Flanagan, J.C. (1954), “The critical incident technique’’, Psychological Bulletin, Vol. 51 No. 4, pp. 327-58.

> W wyczerpujacy sposob system ten zostat opisany m.in. w A. Krasniewski (2011). Jak przygotowaé programy
ksztatcenia zgodnie z wymaganiami Krajowych Ram Kwalifikacji dla Szkolnictwa Wyzszego. Warszawa:
MNiSW, oraz w pracy pod redakcja E. Chmieleckiej (2010). Autonomia programowa uczelni. Ramy
kwalifikacji dla szkolnictwa wyzszego. Warszawa: MNiSW.
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ustaleniami ,ekspertow bolonskich” opis ten powinien by¢ sformutowany w jezyku efektéw
ksztalcenia - czyli jezyku wymagan, jakim powinien sprosta¢ student po ukoniczeniu okreslonego
etapu ksztatcenia®. Istota efektow ksztatcenia, jak pisze Krasniewski (2012), ,sprowadza sie do
stwierdzenia (...) co uczacy sie powinien wiedzie¢, rozumie¢ i by¢ zdolny zrobi¢ po
zakonczeniu pewnego okresu (procesu) ksztatcenia. Okresem ksztatcenia moze by¢ zaréwno
pojedynczy wyktad, kurs akademicki, jak i caty program nauczania na danym kierunku. Nacisk
ekspertow ktadziony jest réwniez na to, ze efektem ksztatcenia jest nie tyle to, czego student
zostanie ,nauczony”, ale czego ,sie nauczy”. Ta drobna semantyczna réznica ma do$¢ wazne
praktyczne implikacje - wynika z niej miedzy innymi to, Ze réwnie wazne co tre$ci nauczania
s takze stosowane metody nauczania, ktére umozliwiaja osiagniecie okreslonych efektow
ksztalcenia (zwanych réwniez efektami uczenia sie). W kontekscie niniejszego raportu ma to
o tyle fundamentalne znaczenie, ze bardzo duza czes¢ efektow ksztalcenia opracowanych na
podstawie oczekiwan biznesu moze by¢ osiggnieta wiasnie poprzez modyfikacje metod
nauczania, bez koniecznosci ingerencji w sama tres¢.

Efekty ksztatcenia zwykto dzieli¢ sie w Polsce na trzy kategorie: wiedza, umiejetnosci oraz
kompetencje spoteczne. Warto jednak zaznaczy¢, Ze nie zawsze s3 to kategorie rozdzielne.
Majac na uwadze efekt ksztatcenia, ktdry z punktu widzenia pracodawcy powinien przektadac sie
na oczekiwane zachowania, niemal zawsze bedzie tak, ze komponent przejawianych
umiejetnosci, musi zawiera¢ réwniez okreslong wiedze itd. W raporcie tym nie zdecydowalisSmy
sie na kategoryzacje poszczegélnych oczekiwan do okreslonych grup, chcemy jedynie zaznaczy¢,
ze ich zdecydowana wiekszo$¢ przynalezy do kategorii umiejetnos$ci oraz umiejetnosci
spotecznych.

Opis efektow ksztalcenia rézni sie rowniez jesli chodzi o poziom szczegdtowosci oraz dziedzine,
do ktorej sie odnoszg’. Najog6lniejsze maja charakter uniwersalny i moga by¢ wykorzystywane
do opisu efektéw uczenia sie na wszystkich poziomach (edukacja ogélna, zawodowa i wyzsza).
Drugi stopien og6lnos$ci odnosi sie do kazdego z wybranych pozioméw edukacji i cho¢ moze by¢
wykorzystywany w innych to nie posiada znamion uniwersalno$ci. Najmniej ogélnym poziomem
okreslane s3 te opisy efektéw ksztatcenia, ktore przygotowywane sa dla poszczegoélnych
obszaréw - np. w szkolnictwie wyzszym s3 to: studia humanistyczne, przyrodnicze, techniczne,
medyczne, rolnicze, le§ne i weterynaryjne, sztuka oraz nauki spoteczne i Sciste (dla dziedzin tych
zostaly opracowane ,wzorcowe” efekty ksztatcenia)8. Dodatkowo przyjmuje sie, ze efekty
ksztalcenia powinny rowniez uja¢ przyrost wiedzy umiejetnosci i/lub umiejetnos$ci spotecznych
w czasie, w zwigzku z tym zasadne sg réznice pomiedzy studiami I, I i III stopnia.

Przygotowywane i wdrazane przez uczelnie wyzsze efekty ksztatcenia muszg speiniaé szereg
wymagan formalnych opisanych w Rozporzadzeniu w sprawie warunkéw prowadzenia studiow,
doktadnie opisanych przez cytowanego juz A. Krasniewskiego. Do wymagan tych nalezy m.in.:
spojnosé, koniecznos¢ wyrazenia w kategoriach wiedzy, umiejetnosci oraz uwzglednienia
wymagan dla wlasciwego kierunku. Z drugiej strony to samo rozporzadzenie wskazuje, ze
definiowanie efektéw ksztatcenia powinno uwzglednia¢ réwniez wyniki analizy zgodnosci
zakladanych efektoéw ksztalcenia z potrzebami rynku pracy. Naszym gtéwnym celem jest

% Na podstawie: A. Krasniewski (2011). Jak przygotowa¢ programy ksztatcenia zgodnie z wymaganiami
Krajowych Ram Kwalifikacji dla Szkolnictwa Wyzszego. Warszawa: MNiSW; E. Chmielecka (red.) (2010).
Autonomia programowa uczelni. Ramy kwalifikacji dla szkolnictwa wyzszego. Warszawa: MNiSW.

7 Instytut Badan Edukacyjnych: Budowa krajowego systemu kwalifikacji I

¥ Rozporzadzenie Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego z dn. 02.11.2011 w sprawie Krajowych Ram
Kwalifikacji dla Szkolnictwa Wyzszego.

Strona | 12



wiec dostarczenie wtasnie tej wiedzy, ktéra umozliwi i utatwi uczelniom dopasowanie swoich
programow nauczania do wyrazonych dos¢ precyzyjnie oczekiwan pracodawcéw. To
dopasowanie zawsze powinno uwzglednia¢ dodatkowe uwarunkowania (réwniez opisane w
odpowiednim rozporzadzeniu) m.in. zwigzek zaktadanych efektéw ze zdefiniowang misja i
strategig rozwoju uczelni. Nie nalezy wiec traktowa¢ proponowanych w tym raporcie efektéw
ksztatcenia jako listy ostatecznej i niemodyfikowalnej - wrecz przeciwnie, jesli mamy wdrazac
zmiany wynikajace z Procesu Bolonskiego, zaktadane efekty ksztatcenia powinny by¢ zawsze
wynikiem interakcji wielu czynnikéw natury wewnetrznej, jak i Srodowiskowe;j.

Sam opis efektow ksztatcenia mozna sformutowac przy uzyciu dwoch podejsé:

»Pierwsze to sposéb opisowy, a jego przyktadem sg sformutowania typu: ,<<student ma wiedze
w zakresie ..>>, <<student zna i rozumie ...>>, <<student posiada umiejetnos¢ ...>> . Zapis taki
pozwala tatwo okre$li¢ tresci programowe odpowiadajace efektom ksztatcenia, nie wskazuje
jednak poziomu zgltebienia wiedzy, czy tez stopnia opanowania danej umiejetnosci. Alternatywne
podejscie oparte jest na uzywaniu czasownikdw opisujacych czynnosci (dzialania) wykonywane
przez studenta, realizowane w procesie ksztatcenia - tzw. czasownikéw opisujacych dziatanie
(ang. action verbs)(...)Uzycie odpowiednich czasownikdw wskazuje, w jaki sposob student
powinien zademonstrowac osiaggniecie danego efektu ksztatcenia. W przypadku definiowania
efektéw w zakresie wiedzy faktograficznej (jedynie zapamietanej) prawidtowe moze by¢
sformutowanie typu <<student potrafi wymieni¢ ...>>. W przypadku wymagania zrozumienia
wilasciwe jest sformutowanie typu <<student potrafi wyjasnic¢ ...>>. Sformutowane w ten sposaéb,
tzn. przy uzyciu czasownikéw opisujacych dziatanie, efekty ksztatcenia pozwalaja na tatwe
ukierunkowanie form i metod prowadzenia zaje¢ na osiaggniecie tych efektéw. Zapis taki jest
réwniez korzystny dla studenta, gdyz jasno pokazuje, co bedzie od niego wymagane w procesie
oceniania”™.

0 ile byto to mozliwe starali$my sie przygotowac efekty ksztatcenia wedtug drugiego
z wymienionych podej$¢ - oprécz wymienionych juz zalet, posiada on réwniez te ceche, ze
bliskie jest sposobowi, w jaki zwykle opisuje sie kompetencje w kontekscie biznesowym.

Warunkiem uzyskania dyplomu po$wiadczajacego uzyskanie odpowiednich kwalifikacji jest w nowym
systemie udowodnienie, Ze kazdy z zaktadanych efektow ksztatcenia zostat przez studenta osiggniety. Z
jednej strony wymaga to oczywiScie statego monitorowania i weryfikacji zaktadanych efektow uczenia
sie, z drugiej sprawia, Ze pojawiajg sie ryzyka zwigzane ze zbyt ambitnym okresleniem zaktadanych
efektow, ktdre moga by¢ trudne do osiggniecia. Z tego powodu zdecydowalismy sie na
przygotowanie katalogu oczekiwanych przez biznes efektow ksztalcenia, ktory bedzie do$¢
ogolny, choc¢ ciagle oddajacy preferencje pracodawcéw. Takie sformutowanie efektow ksztatcenia
powinno utatwi¢ poszczegdlnym uczelniom odpowiednie ich dopasowanie do kontekstu wiasnej
dziatalno$ci oraz uwarunkowan lokalnych. Podobnie jak autorzy wzorcowych efektow ksztatcenia dla
poszczegolnych obszaréw ktada duzy nacisk na to, aby poszczego6lne uczelnie i kierunki nie tyle
kopiowaty rozwigzania tam zawarte, ile na ich bazie okres$laty wtasne efekty ksztatcenia, podkreslaty
wlasne rozwigzania i podkreslaty swa odmiennos¢ od innych kierunkow o tej samej nazwie, tak samo
przygotowane w ramach Bilansu kompetenciji efekty ksztatcenia istotne z punktu widzenia
pracodawcéw powinny by¢ dostosowywane do mozliwosci konkretnych uczelni. Liczymy na to, ze
opracowane przez nas propozycje pozwola krakowskim uczelniom dopracowac¢ i zmodyfikowac na ile
to mozliwe wiasne efekty ksztatcenia w taki sposob, aby w petni wykorzystac szanse, ktore kryja sie za
zmianami wynikajacymi z Procesu Bolonskiego.

® A. Kragniewski, op cit. str 52-53.
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Duza cze$¢ opracowanych przez nasz zespotl efektow ksztalcenia w zaden sposob nie
zastapi (i nie powinna zastapic¢) gtéwnych tresci ksztatcenia (obszarowych

i Kierunkowych). Stanowig one natomiast bardzo dobra baze oczekiwanych umiejetnosci,
ktére moga sprawi¢, ze wiedza ta bedzie miata szanse by¢ w praktyce wykorzystana.
Innymi stowy, kierunki studiéw, ktore juz wdrozyly lub zdecyduja sie na wdrozenie duzej
czesci oczekiwanych przez biznes efektéow ksztalcenia beda mogly okresla¢ sie mianem
kierunkow ,stosowanych”. Mozna zaryzykowac stwierdzenie, Ze absolwenci tych kierunkow
beda mieli daleko utatwiony start zyciowy w kwestii ,,zatrudnialnosci” i rozwoju wtasnych Kkarier
zawodowych, niezaleZnie od branzy w jakiej zdecyduja sie pracowaé. Liczymy réwniez, Ze
opracowane efekty ksztatcenia beda wsparciem dla uczelni w procesie ustalenia pozadanych
efektow ksztatcenia w grupie umiejetnosci oraz umiejetnosci spotecznych absolwentéw, co ma o
tyle istotne znaczenie, ze w dyskusji poswieconej KRK bardzo czesto pojawiajg sie watpliwosci
co do rzetelnosci przygotowywanych efektow w omawianej grupie. Dzieki projektowi Bilans
kompetencji uczelnie uzyskuja potwierdzony badaniami zestaw efektéw uczenia sie, ktory warto
ksztatcic.

METODOLOGIA BADAN

W celu stworzenia bilansu kompetencji w branzach BPO/SSC i ITO/IT, przeprowadziliSmy
badania tacznie wsérod 18 krakowskich firm outsourcingowych oraz tacznie wsrod 215
kierunkdw/specjalnosci, ktérych przedstawiciele uzupeinili arkusz podazy.

Badanie po$wiecone popytowi na kompetencje obejmowato cztery gtéwne etapy:

1. Dzialania wstepne, w ramach ktérych opracowana zostata, w wyniku analizy
materiatéw udostepnionych przez przedstawicieli branz ITO/IT i BPO/SSC, wstepna
wersja gtbwnego narzedzia badawczego (,,Arkusz popytu”);

2. Wywiady ustrukturyzowane z wybranymi przedstawicielami dziatéw personalnych,
pozwalajace na uzyskanie wgladu w doswiadczenia branzy zwigzane z rekrutacja,
selekcjg i rozwojem pracownikéw, ocene oraz uzupetnienie ,,Arkusza popytu” o sugestie
specjalistow ds. zasobow ludzkich;

3. Wywiady ustrukturyzowane z menedzerami firm BPO/SSCiITO/IT, dzieki ktorym
mozliwe stato sie zrozumienie tego, jak w codziennej pracy przejawiajg sie mocne i stabe
strony pracownikéw w zwigzku z posiadanymi kompetencjami na najbardziej
poszukiwanych stanowiskach;

4. Badanie kwestionariuszowe on-line z przedstawicielami dziatéw personalnych,
wykorzystujace narzedzie ,Arkusz popytu”, pozwalajace na zebranie danych ilo§ciowych
na temat aktualnych i projektowanych potrzeb rynku w zakresie najwazniejszych
kompetencji absolwentéw krakowskich uczelni wyzszych.

0 ile wywiady ustrukturyzowane stuzyty uzyskaniu wgladu jakosciowego w charakterystyke
dziatan lokalnych firm BPO/SSC i ITO/IT, o tyle gtbwnym narzedziem stuzgcym zebraniu danych
ilosciowych na temat projektowanego zapotrzebowania na okreslone stanowiska pracy oraz
wymagane w ich zakresie kompetencje stanowit specjalnie przygotowany na potrzeby projektu
"Arkusz popytu”. Przedstawiciele firm posiadajacy kompetencje w zakresie strategii
zatrudnienia swoich organizacji (najczesSciej dyrektorzy personalni), proszeni byli o udzielenie
informacji w zakresie:
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1. Identyfikacji nazw stanowisk pracy, na ktére firmy ITO/IT i BPO/SSC prowadza i beda
prowadzi¢ rekrutacje wsrod absolwentdéw krakowskich szkét wyzszych;

2. Przewidywanej liczby nowych pracownikoéw, ktérzy zatrudnieni zostang na
wymienionych stanowiskach w roku 2013 i 2018, skorygowanej o wskaznik rotacji;

3. OKreslenia stopnia, w jakim poszczegélne kompetencje wymagane s3 na
wymienionych stanowiskach (skala od 1 do 5; kompetencje stworzone zostaty w
oparciu o dokumenty firm BPO/SSCi ITO/IT oraz konsultacje ze specjalistami ds.
personalnych z organizacji biorgcych udziat w badaniu; przedstawiciele mieli mozliwo$¢
uzupetnienia listy kompetencji o wiasne propozycje);

4. Oceny wazno$ci poszczegdélnych kompetencji dla firmy oraz trudno$ci w zakresie
pozyskania poszczego6lnych kompetencji i innych wtasciwosci na rynku.

Powyzsze dane, analizowane na poziomie stanowisk i wzbogacone o analize dokumentéw

i wywiady ustrukturyzowane, pozwolity na uzyskanie kompleksowej wiedzy w zakresie
zapotrzebowania na kompetencje w branzach BPO/SSC i ITO/IT w Krakowie, stanowigcego
podstawe przedstawionej w prezentowanym raporcie analizy.

Prace zmierzajace do uzupetnienia bilansu kompetencji o cz¢$¢ dotyczaca podazy efektow
ksztalcenia sktadaty sie z czterech gtéwnych etapow:

1. Dzialania wstepne, w ramach ktérych opracowane zostaly oczekiwane efekty
ksztatcenia oraz narzedzie do badania podazy kompetencji (,Arkusz podazy”);

2. Badanie ankietowe online posréd przedstawicieli uczelni odpowiedzialnych za ksztatt
programoéw nauczania wykorzystujace narzedzie ,Arkusz podazy”. Badanie to pozwolito
na zebranie danych ilo§ciowych na temat aktualnie realizowanych efektéw ksztatcenia
oraz projekcji co do liczby absolwentéw w przysztosci;

3. Wywiady ustrukturyzowane z przedstawicielami wybranych kierunkéw uczelni
wyzszych oraz kolegiéw jezykowych odpowiedzialnych za ksztatcenie jezykow obcych;

4. Badanie jako$ciowe programéw nauczania wybranych kierunkéw pozwalajgce na
weryfikacje uzyskanych wczesniej informacji oraz uzupetnienie ich o dane dotyczace
kluczowych kierunkéw, ktérych przedstawiciele nie zdecydowali sie na wziecie udziatu
w badaniu kwestionariuszowym.

Dzieki wywiadom ustrukturyzowanym zebrali$my informacje o tym w jakim stopniu w chwili
obecnej sa realizowane poszczego6lne efekty ksztatcenia oraz na ile mozliwa jest modyfikacja tresci i
metod nauczania w celu dopasowania efektéw do oczekiwan pracodawcéw. Zebrali$my rowniez
szereg watpliwosci i uwag dotyczacych barier wdrazania zmian oraz ich celowosci. Przedstawiciele
uczelni wypetniajac , Arkusz podazy” poproszeni zostali o udzielenie informacji w zakresie:

1. Identyfikacji nazw kierunkéw, profili i specjalno$ci prowadzonych w ramach danego
kierunku;

2. Przewidywanej liczby absolwentdow, ktorzy konczy¢ beda poszczegodlne specjalnosci w
roku 20131 2018;

3. Okreslenia stopnia, w jakim poszczegolne efekty ksztalcenia s3 osiggane na kazdej
z podanych specjalnosci (skala od 1 do 5; efekty ksztatcenia zostaty sformutowane
w oparciu o oczekiwane przez firmy BPO/SSC oraz ITO/IT);
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SEKTOR BPO/SSC1ITO/IT w KRAKOWIE

Outsourcing jest jednym z najsilniejszych czynnikéw ksztattujacych wspotczesny kapitalizm.
Ciagte poszukiwania oszczednosci, wykorzystywanie efektu skali oraz technologiczne przetomy
umozliwity wielu przedsiebiorstwom wprowadzenie w Zycie maksymy Henry’iego Forda: ,Jesli
jest co$, czego nie potrafimy zrobi¢ wydajniej, taniej i lepiej niz konkurenci, nie ma sensu,
zeby$my to robili i powinni$my zatrudni¢ do wykonania tej pracy kogo$, kto zrobi to lepiej niz
my”.

Z jednej strony outsourcing jest elementem wyréwnujacym poziom zycia pomiedzy krajami
rozwinietymi i krajami rozwijajacymi sie, ale z drugiej moze prowadzi¢ do fragmentac;ji
proceséw (a przez to pracy). Oba te czynniki mozna dostrzec na przyktadzie Krakowa. Krakéw
stat sie w ostatnich latach jednym z najwazniejszych osrodkéw lokowania centréw ustug
wspolnych przez zachodnie korporacje. W ostatnich latach, gdy Krakéw stat sie rozpoznawalny
jako najlepsza lokalizacja dla outsourcingu, swoje centra zaczety tworzy¢ tu nawet firmy z Indii.
Whbrew powszechnemu przekonaniu outsourcing nie dotyczy wytacznie najprostszych

i najbardziej pracochtonnych proceséw. Struktura outsourcingu ulega zmianie: coraz wieksza
role odgrywajg ztozone procesy. Procesy takie jak animacje do filméw, programéow
telewizyjnych i gier sg rownie chetnie outsourcowane jak analizy biznesowe, call center, finanse
i ksiegowos$¢, HR, dziaty prawne, testowanie produktéw i ustug. Wymienienie peinej listy
proceséw, ktore powszechnie sie outsourcuje zajetaby kilka stron. Poza juz wymienionymi s3 to
miedzy innymi: obstuga proceséw reklamacji, poszukiwanie i analiza dostawcow, zarzadzanie
zmiang, badania rynkowe. Istnieje réwniez rosngcy rynek outsourcingu ustug i analiz
medycznych.

Najwazniejszymil® czynnikami przemawiajacymi za tworzeniem centréw ustug wspolnych sa:
standaryzacja, automatyzacja, uzgodnienie procedur w catej organizacji i fatwiejsze
dostosowanie ich do wymogdéw prawnych, ograniczenie kosztéw oraz wzrost jako$ci ustug.
Szacunkowa wielko$¢ catej branzy BPO/SSC oraz ITO/IT wyniosta 310 miliardéw dolaréw
(USD) w 2008 roku. W 2011 wydatki przedsiebiorstw zwigzane z BPO/SSC lub ITO/IT siegnety
732 miliardéw dolaréw (USD). Zdecydowana wiekszo$¢ tego rynku znajduje sie w Azji
Potudniowo Wschodniej. Na Europe przypada zaledwie 10%. W Indiach w tych sektorach
pracuje ponad 2,5 miliona oséb11.

PODSTAWOWE POJECIA

W raporcie tym analizie poddana zostata branza BPO (tgcznie z SSC) i ITO (z uwzglednieniem IT)
w Krakowie. Aby unikngé nieporozumien ponizej prezentujemy kilka definicji, ktére stosujemy
przeprowadzajac analize.

Centra Ustug Wspolnych (ang. Shared Services Center, SSC) to wydzielone z organizacji i
zgrupowane razem dziaty generujgce koszty takie jak np.: ksiegowos¢, HR, IT, dziat zakupow.
Centrum Ustug wspolnych pozostaje w ramach grupy kapitatowej przedsiebiorstwa i nie musi
by¢ relokowane do innego kraju. Swiadczy ustugi wytacznie dla swojego macierzystego
przedsiebiorstwa oraz jego klientéw.

' Suska, M., Zitzen, C., & Enders, W. (2011). Shared service centres — “the 2nd Generation.”
" Kaczmarek, M. (2011). Zwiazek Liderow Sektora Ustug Biznesowych w Polsce: informacje o sektorze ustug
biznesowych. Uzyskane z http://www.outsourcing.edu.pl/pl/article/details/type/raport/id/179
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Outsourcing proces6w biznesowych (ang. Business Process Outsourcing, BPO) to zlecanie

wykonywania poszczegélnych proceséw (najczesciej zwigzanych z administracja i back office,

czyli ksiegowos¢, HR, IT (ITO) oraz z obstuga klienta po stronie front office, czyli obstuga klienta

i reklamacje) firmom zewnetrznym w celu uzyskania dodatkowych oszczednosci. Jest to jeden

z najdynamiczniejszych sektoréw gospodarki Swiatowej. Proces ten ilustruje wzrost wzajemnej

zalezno$ci na rynkach débr i ustug. Strona | 17

Outsourcing procesow zarzadzania wiedza (ang. Knowledge Process Outsourcing, KPO) to
zlecenie prowadzenia takich obszaréw jak badania nad nowymi produktami, badania rynkowe,
badania i rozwdj, interpretacje prawne, badania laboratoryjne, zarzadzanie ryzykiem, analizy

i przetwarzanie danych. KPO stosuja najczesciej duze banki, firmy farmaceutyczne, studia
filmowe (w obszarze animacji), firmy doradcze i consultingowe.

Offshoring to outsourcing do odlegtych krajéw. Poczatkowo offshoringowi podlegaty przede
wszystkim procesy informatyczne, ale wraz z rozwojem telekomunikacji, a przede wszystkim
Internetu, zaczeto réwniez przenosi¢ wiele proceséw biznesowych . Rodzi to dodatkowe
problemy (réznice kulturowe i strefy czasowe), ale i korzysci (procesy moga by¢ wykonywane
w ciggu nocy, czyli praca nad danymi moze odbywac sie nieprzerwanie przez 24 godziny na
dobe).

Nearshoring to outsourcing do krajow bliskich geograficznie (dla Stanéw Zjednoczonych jest to
Ameryka Srodkowa, dla Europy Zachodniej jest to Europa Srodkowa i Wschodnia). Blisko$¢
geograficzna wiaze sie z tatwiejszymi kontaktami twarza w twarz, co usprawnia wspétprace

i podnosi jej jakos¢. Wiaze sie rowniez z bliskoscig kulturows i lingwistyczna co rodzi mniejsze
napiecia jesli outsourcing dotyczy obszaru Business to Client (B2C).

BPO/SSC1ITO/IT w KRAKOWIE

Krakow jako lokalizacja poczatkowo specjalizowat sie w procesach IT (obstuga techniczna baz
danych, zarzadzanie zmianami systemow ERP), ksiegowych (szczegélnie obstuga naleznosci

i zobowigzan, ksiega gtéwna oraz zarzadzanie bazami danych) i HR (naliczanie ptac i premii,
zarzadzanie bazami danych pracownikéw), ale mozna zaobserwowac pojawianie sie proceséw
zarzadzania wiedzg i procesow B2C.

Outsourcing w Krakowie pojawit sie pod koniec lat 1990-tych wraz z PwC Consulting

i Ernst&Young Consulting, ktére byty pierwszymi firmami o §wiatowym zasiegu i renomie
oferujacymi takie rozwigzania w Krakowie. W wyniku konieczno$ci rozdziatu ustug audytu od
ustug consultingowych Ernst&Young oraz PWC odsprzedaty swoje centra Capgemini oraz IBM
BTO. Po przystapieniu do Unii Europejskiej Krakdw zaczat przyciggac¢ kolejne firmy, ktére
chciaty wykorzystaé ciggle korzystne réznice kosztowe przy jednoczesnym wzroscie stabilnos$ci
prawnej i ekonomicznej Polski. Dzieki rownoleglemu intensywnemu rozwojowi ustug
teleinformatycznych koszty takich ustug drastycznie spadty, a ich jako$¢ poprawita sie
umozliwiajac dynamiczny rozwoj outsourcingu i tworzenia centréw ustug wspélnych.

W 2009 roku w Krakowie powstata organizacja ASPIRE zrzeszajaca organizacje dziatajace w
sektorze outsourcingu (proceséw biznesowych oraz IT) stawiajgca sobie za cel zbieranie
informacji o sytuacji sektora i tworzenie raportéw opisujacych ten stan, lobbying majacy na celu
poprawe sytuacji na rynku pracy i infrastruktury stuzacej rozwojowi sektora, usprawnianie
wspotpracy pomiedzy szkotami wyzszymi i sektorem oraz poprawie opinii o outsourcingu



poprzez promocje tego sektora wsrdd potencjalnych pracownikéw. ASPIRE zrzesza obecniel?
2 organizacje stowarzyszone (Australian BPO Association, Central and Eastern European
Outsourcing Association), 4 miasta partnerskie (m.in. Krakow, Katowice, Kielce i Lublin),

45 cztonkéw stowarzyszonych bedacych organizacjami stanowigcymi o prawidtowym
funkcjonowaniu ekosystemu sektora outsourcingu w Krakowie (m.in. Jones Lang LaSalle,
AIESEC, Ernst & Young, London School of Business & Finance) oraz 33 cztonkéw zwyktych
zatrudniajgcych ponad 12 000 oséb w catej Polsce (m.in. IBM, Amway, Shell, State Street).
ASPIRE organizuje spotkania, konferencje (w 2012 roku miedzy innymi: ,Acting Local, Winning
Global 2012: How Big Can We Grow?”, ktéra przyciagnela takie autorytety jak Wally Olins,
Geoffrey West czy Fons Trompenaars) oraz warsztaty promujgce outsourcing i zwiekszajace
kompetencje swoich cztonkdw.
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W 2010 roku w Krakowskich Centrach Ustug Wspdlnych pracowato 12 300 oséb
(stanowito to 30% wszystkich zatrudnionych w takich centrach w Polsce). Zatrudnienie

w krakowskich firmach outsourcingowych ma w 2012 roku wzrosna¢ do ponad 20 000.
Nowe centra lub poszerzenie tych istniejgcych zapowiedzialy m.in. najwieksza firma
outsourcingowa w Wielkiej Brytanii Capita, za$ centrum wsparcia firmy Cisco, Heineken czy
Brown Brothers Harriman & Co otworzyty w 2012 roku w Krakowie swoje centrum finansowe.
Prace w tych centrach ma znaleZ¢ ponad kilkaset oséb.

ROSNACA ROZPOZNAWALNOSC

W regularnym raporcie publikowanym przez dwie Indyjskie firmy consultingowe specjalizujgce
sie w sektorze outsourcingu: Tholons oraz Globar Services, Krakoéw zajmuje najwyzsze
miejsce posréd wszystkich miast Europy Srodkowej i Wschodniej31,

Miasto Kraj Region Miejsce Miejsce Miejsce Miejsce Miejsce
2012 2010 2009 2008 2007

Cebu City Filipiny | Azja Potudniowo-Wschodnia Dojrzate Dojrzate 1 4 1

Szanghaj Chiny Azja Wschodnia Dojrzate Dojrzate 2 2 8

Krakow Polska | Europa Srodkowo-Wschodnia 1 1 4 5 16
Pekin Chiny Azja Wschodnia 2 2 3 3 10
Praga Czechy | Europa Srodkowo-Wschodnia 10 12 14 14 20
Warszawa | Polska Europa Srodkowo-Wschodnia 28 28 28 28 26
Wroctaw Polska Europa Srodkowo-Wschodnia 68 74 bd. bd. bd.

Tabela 1. Wybrane miasta z “Top Emerging Global Outsourcing Cities” (Nalezy pamieta¢, ze lista ta zaczyna sie od 11
miejsca na liScie ogo6lnej. 10 pierwszych miast jest ustabilizowanymi/dojrzalymi osrodkami a miejsce 11 to pierwsze
miejsce potencjalnie dojrzatej lokalizacji)

Krakéw zostat réwniez zauwazony w Raporcie Konferencji Narodéw Zjednoczonych ds. Handlu
i Rozwoju (UNCTAD, ang. United Nations Conference on Trade and Development) - organu
pomocniczego Organizacji Narodéw Zjednoczonych. Instytucja ta stawia sobie za cel wsparcie
rozwoju gospodarczego, inwestycji i handlu. Raport zatytutlowany ,, 2011 World Investment
Report” przywotal dane Tholons i Global Services i umiescit Krakéw na pierwszym
miejscu rozwijajacych sie lokalizacji dla centrow ustug wspélnych. Wedtug Zwigzku

2 Stan na maj 2012
" Tholons. (2012). 2012 Top 100 Outsourcing Destinations.
'* Top 50 Emerging Globar Outsourcing Cities (A Global Services-Tholons Study). (2009).Global Services.



Liderédw Sektora Ustug Biznesowych w Polsce!> powotujgcych sie na analizy AT Kearney,
Gartner i UNCTAD Polska jest jedng z najlepszych lokalizacji dla inwestycji zagranicznych a jej
najwazniejsze atuty, czyli nizsze niz w Europie Zachodniej koszty pracy, dostepno$¢ powierzchni
biurowych i dostep do licznych absolwentéw powoduje, Ze Polska jest doskonatym miejscem na
lokalizacje centréw ustug wspoélnych.

POLSKA I KRAKOW NA TLE INNYCH OSRODKOW

Na tle $wiata Polska pozostaje ciagle do$¢ marginalnym graczem na rynku BPO/SSC.

W Polsce pracuje w tym sektorze ponizej 100 000 oséb. Dla poréwnania, na Filipinach
zatrudnieni w tej branzy znajduje miedzy 400 000 a milion os6b, w Chinach, w zaleznos$ci od
zrédta i definicji okoto miliona. Jeszcze wiecej zatrudnionych jest w Indiach - pomiedzy 1-2,5
miliona os6b. Wptyw tego sektora na gospodarke Polski szacowany jest na 2 miliardy dolaréw
rocznie. Na Filipinach jest to okoto 13 miliardéw dolaréw rocznie. R6zny jest tez potencjat tych
krajow jesli chodzi o absolwentéw. Rocznie w Polsce studia wyzsze koniczy ponad 400 000 osob,
w Indiach i Chinach liczby te sa wielokrotnie wyzZsze. Znajomoscia angielskiego moze pochwali¢
sie ponad 250 milionéw mieszkancéw Indii (z czego 50% na poziomie bardzo dobrym) i okoto
85% mieszkancow Filipin. W Polsce do znajomosci angielskiego przyznaje sie tylko okoto 10
milionéw obywateli.

W 2010 roku w Krakowskich Centrach Ustug Wspdlnych pracowato 12 300 oséb 16.
Wedtug innych oszacowan stan zatrudnienia na 2011 to 16-20 tysiecy w 51 centrach718,

W 2012 wzro$nie do 24 tysiecy. W kolejnych latach do 30 tysiecy?? (blisko 40% zatrudnionych
w tym sektorze w Polsce). Bedzie sie zwieksza¢ rowniez liczba centréw, ktére beda lokowac sie
na terenie Krakowa.

BPO/SSCIITO/IT w KONTEKSCIE CELOW I STRATEGII MIASTA KRAKOWA

Obecnos¢ centréw BPO/SSC i ITO/IT ma pozytywny wplyw na rozwo6j lokalny. Wedtug jednego
z raportéw na kazde 1000 miejsc pracy w centrach ustug wspdlnych zlokalizowanych w
Krakowie powstaje 267 miejsc pracy2? w lokalnej gospodarce (w transporcie, szkoleniach,
cateringu). Kolejnym elementem wptywu jest zapewnienie absolwentom miejsc pracy co
umozliwia nie tylko retencje i rozw6j wiedzy zdobytej podczas studiéw, kontakt z jezykami
obcymi i kulturg korporacyjng ale przede wszystkim zatrzymuje mtodych ludzi w miescie,
ktérego gospodarka nie bytaby w stanie wchtongé tylu wykwalifikowanych os6b. Biorac pod
uwage strukture edukac;ji i fakt, ze na rynku pracy znajduje sie coraz wiecej absolwentow
posiadajacych dyplom ukonczenia uczelni wyzszej, obecno$¢ w Krakowie coraz wiekszej liczby
firm BPO/SSC i ITO/IT jest z pewno$cia zjawiskiem pozadanym. O ile jesli chodzi o przycigganie
firm zajmujacych sie bardziej podstawowymi procesami Krakow ma ogromne osiggniecia, o tyle
przyciaganie procesow wyzszego rzedu (KPO) jest juz polem, ktére wymaga intensywnych
dziatan.

' Kaczmarek, M. (2011). Zwiazek Lideréw Sektora Ustug Biznesowych w Polsce: informacje o sektorze ustug
biznesowych. Uzyskane z http://www.outsourcing.edu.pl/pl/article/details/type/raport/id/179

' Micek, G., Dziatek, J., & Gorecki, J. (2010). Centra ustug w Krakowie i ich relacje z otoczeniem lokalnym.
'7 ASPIRE, Modis International. (2009). What draws the BPO community to Krakoéw? Roundtable discussion
notes.

'8 ASPIRE. (2010). Languages Survey Summary Report.

' Uzyskane z http://www.businessinmalopolska.com

2 Micek, G., Dziatek, J., & Gorecki, J. (2010). Centra ustug w Krakowie i ich relacje z otoczeniem lokalnym.
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Podstawowymi argumentami za wyborem lokalizacji Centrum Ustug Wspdlnych jest szereg
czynnikow okres$lajacych skale mozliwych oszczednosci oraz jakos¢ Swiadczonych ustug. W tej
pierwszej kategorii najistotniejszymi kwestiami sg2!:

e Lokalny poziom ptac

e Ceny i dostepnosc powierzchni biurowych Strona | 20
e Zachety finansowe ze strony lokalnych wtadz

e Stabilnos$¢ polityczna i ekonomiczna

e Odlegto$¢ geograficzna

W kategorii jakos$ci $wiadczonych ustug podstawowe elementy to:

o Kompetencje pracownikéw
e Rdznice kulturowe
o  Wybor ustugodawcy

Wedtug Pw(?2 najwazniejsze sg kwalifikacje pracownikow, koszty, blisko$¢ geograficzna wobec
klienta oraz lokalna infrastruktura. Lokalizacje SSC przynoszace najwieksze oszczednosci to
kraje Europy Wschodniej i Srodkowej oraz Azja Potudniowo-Wschodnia. Najwyzsza jakoé¢ ustug
$wiadczona jest w Europie Zachodniej oraz Wschodniej i Srodkowej. Polska, bedac najwiekszym
rynkiem w Europie Srodkowo-Wschodniej, ma ogromny potencjat przyciagniecia ustug
wymagajacych wysokiej jakosci i niskich kosztéw.

DLACZEGO KRAKOW?

Wedtug publikacji ,Centra ustug w Krakowie i ich relacje z otoczeniem lokalnym”23 dwa
najwazniejsze czynniki lokowania centréw ustug wspo6lnych w Krakowie to znajomos¢
jezykow oraz niskie koszty. Tezy te sa potwierdzone przez liczne wywiady, ktére autorzy
niniejszego raportu przeprowadzili z menedzerami z branzy outsourcingu w Krakowie.
Kolejnymi pod wzgledem istotno$ci czynnikami sa: dostepno$¢ powierzchni biurowej,
dobra marka Krakowa, dobra sie¢ potaczen lotniczych. Wbrew powszechnemu przekonaniu
wsparcie (lub tez jego brak) wiadz lokalnych nie miato wptywu na decyzje o lokalizacji centréw,
cho¢ w trakcie wywiadéw z menedzerami pojawiaty sie watki przeciagajacych sie procedur
administracyjnych.

Krakéw?4 jest wymieniany jako jedna z najlepszych (Top Established Global Outsourcing City)
lokalizacji dla takich funkcji jak:

e Analityka biznesowa (Business Analytics) (Obok najwiekszych centréw Indyjskich oraz
Toronto i jako jedyne miasto w Europie)

e Wielojezyczne centra obstugi klienta (Multilingual Contact Center) (Obok m.in. Kairu,
Meksyku i Bukaresztu)

o Finanse i ksiegowos¢ (F&A) (Obok centréw Indyjskich oraz Manilii, Szanghaju i Dublina)

! Top 50 Emerging Globar Outsourcing Cities (A Global Services-Tholons Study). (2009).Global Services.
2 Suska, M., Zitzen, C., & Enders, W. (2011). Shared service centres — “the 2nd Generation.”
2 Micek, G., Dziatek, J., & Gorecki, J. (2010). Centra ustug w Krakowie i ich relacje z otoczeniem lokalnym.

24 Top 50 Emerging Global Outsourcing Cities (A Global Services-Tholons Study). (2009). Global Services.



Krakéw znalazt sie rowniez jako potencjalnie jeden z najwazniejszych osrodkéw (Emerging
Global Outsourcing City) dla takich funkcji jak:

e HR (Inny wytaniajacy sie osSrodek w naszym regionie to Tallin)

o R&D (Inne wytaniajace sie osSrodki w naszym regionie to Bukareszt i Praga) Strona | 21

W kontekscie Krakowa, nie nalezy réwniez pomija¢ potencjalu ekonomicznego

i ludnosciowego catej Polski. Na tle swoich bezposrednich konkurentéw z Europy
Srodkowo-Wschodniej jedynie Ukraina i Rumunia maja poréwnywalny potencjal. Polska
jest jednak wyzZej rozwinieta ekonomicznie i ma bardziej stabilng sytuacje polityczno-
ekonomiczna. Polska jest zdecentralizowana co daje jej przewage nad takimi krajami jak
Czechy czy Wegry. Lokalna konkurencja Katowic, Wroctawia, Warszawy, Poznania czy Gdanska
powoduje, ze stosunkowo tatwa jest réwniez lokalna ekspansja. Decentralizacja oraz relatywnie
duzy rynek wewnetrzny daje wieksze mozliwoSci pozyskiwania pracownikéw, nowych klientow
i przygotowywanie dalszej ekspansji na wschod. Do Polski przyciagaja przede wszystkim ludzie
i potencjat inwestycyjny. Polska jest najludniejszym krajem regionu, a nasz wskaznik
scholaryzacji jest jednym z najwyzszych. Oznacza to, ze mamy najwieksza pule absolwentéw
gotowych do podjecia pracy za stawki znacznie nizsze niz w innych europejskich krajach. Dzieki
specjalnym zachetom podatkowym obowigzujgcym w strefach ekonomicznych oraz funduszom
europejskim firmy branzy outsourcingowej majg nizsze bariery wejscia i tym chetniej lokuja
swoje centra w Polsce.

Wedtug Andrew Hallama, prezesa Stowarzyszenia ASPIRE, pojawienie sie Krakowa na arenie
miedzynarodowej w branzy outsourcingu miato przede wszystkim zwigzek z przystapieniem
Polski do Unii Europejskiej. Byta to konsekwencja tanszych potaczen lotniczych oraz
harmonizacji prawa z unijnymi przepisami. Krakéw stat sie najwazniejszym kierunkiem ze
wzgledu na zdecydowanie nizsze koszty niz pozostate najwazniejsze oSrodki akademickie w tej
czesci Europy. Przewaga kosztowa wynosita okoto 40% w poréwnaniu z Warszawa?s.

Krakow jako lider w przyciagganiu inwestycji BPO/SSC w te cze$ci Europy tworzy ogromne
zapotrzebowanie na powierzchnie biurowa. Na tle innych regionalnych miast Krakow
charakteryzuje sie duzymi inwestycjami w powierzchnie biurowe oraz najwyzsza po Warszawie
dostepna powierzchnig biurowa?é. Charakterystyczne dla Krakowa jest rozproszenie
najwiekszych powierzchni biurowych w réznych miejscach miasta. Obecnie jak szacuje Jones
Lang LaSalle 41 proc. powierzchni biurowej w Krakowie jest zajmowane przez firmy z sektora
BPO/SSC. Dodatkowo spore zréznicowanie ich ustug oraz potencjat przyciggania nowych firm

z branzy KPO zapewnia dodatkowe bezpieczenstwo inwestorom i deweloperom.

Podaz powierzchni biurowej 414 420 m?

Powierzchnia biurowa oddana do uzytku w 26 400 m?
pierwszej potowie 2011 roku

Powierzchnia biurowa planowana do oddania do 23000 m?

uzytku w drugiej potowie 2011 roku

% Can Poland emulate India in BPO? Interview with Andrew Hallam, General Secretary of ASPIRE, on the
trends and challenges for Poland as one of the upcoming destinations for the outsourcing industry. (2009). BPO

Voice.
% CBRE. (2012). Poland Office Destinations.



Popyt na powierzchnie biurowa ze strony 42 855 m?
BPO/SSC/R&D w pierwszej potowie 2011 roku

Powierzchnia biurowa niewykorzystana 11,7%

Tabela 227. Najwazniejsze dane dotyczace powierzchni biurowej w Krakowie

Wozrastajgcy popyt na powierzchnie biurowa wysokiej klasy powoduje, ze mimo ciggtego
wzrostu powierzchni liczba niewynajetych biur pozostaje stosunkowo niska (7% do 12%
w zalezno$ci od okresu). Obecne stawki s3 poréwnywalne z innymi regionalnymi miastami
i wahajg sie miedzy 12 a 15 Euro za m%. Budowane od podstaw nowoczesne powierzchnie
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biurowe sa wyzszej jakosci i spetniaja najsurowsze normy ekologiczne co w konsekwencji moze
prowadzi¢ do nizszych kosztow utrzymania dla potencjalnych najemcéw.

Bliskos$¢ geograficzna sprawia, ze Krakow jest tatwo dostepny zaréwno droga ladowq jak i dzieki
potaczeniom lotniczym (tym tanim i tym standardowym) z Wielkiej Brytanii, Holandii, Niemiec

i krajow Skandynawskich, czyli z krajow swoich najwazniejszych klientéw. Zapewnia to nie tylko
mniejsze roznice w lokalnym czasie (dzieki czemu czestsze moga by¢ kontakty telefoniczne,

a reakcja na zgtaszane problemy moze by¢ szybsza), ale przede wszystkim zwiekszona
mozliwo$¢ kontaktow twarza w twarz, co podnosi jako$¢ relacji i zmniejsza liczbe
nieporozumien zwiekszajac jako$¢ §wiadczonych ustug i zadowolenie klientow.

Komunikacja lokalna jest dobrze oceniana nie tylko w skali Polski. W 2010 roku Millward Brown
SMG/KRC przeprowadzit badania zadowolenia pasazeréw z komunikacji miejskiej w
najwiekszych polskich miastach i Krakéw uzyskat najlepsze oceny. Krakowscy pasazerowie
korzystaja z komunikacji miejskiej intensywniej niz mieszkancy innych miast w Polsce ze
wzgledu na trudnosci z parkowaniem w centrum a takze niedostateczna liczbe miejsc
parkingowych przy centrach biurowych. W ocenie magazynu Forbes28, ktéry poréwnywat
komunikacje miejska na calym $wiecie Krakow ulokowat sie na 9 miejscu. W przeciwienstwie do
badan Millward Brown SMG/KRC w badaniu Forbesa oceny wystawiali eksperci.

Krakow jest uznawany za jedno z 5 najlepszych miejsc na $wiecie dla lokalizacji centréw
wymagajacych wielojezycznego wsparcia. Wielojezyczno$¢ zostata uznana za najwiekszy atut
Krakowa, w poréwnaniu z innymi o$rodkami, stanowigcy o jego przewadze konkurencyjnej?°.
Dzieki powstaniu duzej liczby centréw w regionie Krakowa zwieksza sie zapotrzebowanie na
jezyki podstawowe (angielski, niemiecki, francuski, hiszpanski, wtoski) oraz te mniej popularne
(szczegolnie nordyckie, niderlandzki, battyckie, stowianskie). Wzrost ten to okoto 25-30%
rocznie3?. Dodatkowym atutem jest fakt, Ze nawet jesli niektorych jezykéw nie ksztatci sie w
wystarczajacym stopniu na miejscu, mozna relatywnie tatwo sprowadzi¢ z innych regionéw
Polski lub z zagranicy osoby, ktore Swietnie nimi wtadaja. Wszystko to dzieki popularnosci
Krakowa, jako miejsca z bogata kultura i przyjaznego mtodym ludziom. Potencjat kulturalny3?
Krakowa przycigga nie tylko studentéw z catej Polski ale jest tez magnesem dla obcokrajowcéw,
dla ktorych klimat miejsca jest rownie wazny co perspektywy finansowe. Krakdw przyciaga

7 ASPIRE & Colliers International. (2011). Real Estate Review BPO/SSC KRAKOW HI 2011.

2 Woolsey, M. (2008). World’s 10 Best Commutes. Forbes. Uzyskane z
http://www.forbes.com/2008/10/28/commute-cities-world-forbeslife-cx_ mw_1028realestate_slide 3.html

*» ASPIRE, Modis International. (2009). What draws the BPO community to Krakow? Roundtable discussion
notes.

% ASPIRE. (2010). Languages Survey Summary Report.

3! Can Poland emulate India in BPO? Interview with Andrew Hallam, General Secretary of ASPIRE, on the
trends and challenges for Poland as one of the upcoming destinations for the outsourcing industry. (2009). BPO
Voice.



liczng grupe Wtochdéw, Hiszpandw, Czechéw do pracy w centrach ustug wspélnych. Dla wielu
jest to okazja do zamieszkania w jednym z najmodniejszych miast Europy Srodkowej. Powoduje
to, ze jezyki, ktorych nie ma na rynku lokalnym, mozna z tatwo$cig importowac z zagranicy.
Opinie te pojawity sie rowniez w opiniach menadzeréw z ktérymi autorzy tego raportu
prowadzili wywiady.

Silna pozycja akademicka Krakowa w Polsce przektada sie na poziom wyksztatcenia
absolwentéw i ich wiedze, ale i na znajomos$¢ jezykéw obcych. Uniwersytet Jagielloniski,
Uniwersytet Ekonomiczny czy Uniwersytet Pedagogiczny oraz mniejsze uczelnie ucza jezykow
innych niz tylko angielski, niemiecki czy francuski.

Polscy specjalisci IT sg wynagradzani lepiej niz specjalisci IT we wszystkich krajach Europy
Srodkowo-Wschodniej poza Stowenig, ktérej $rednie zarobki sa blizsze standardom Europy
Zachodniej. Konkurencje kosztowa wygrywa z Polskag Rumunia, Wegry i Ukraina dysponujace
poréwnywalnym lub niewiele mniejszym potencjatem ludno$ciowym3z.

W samym Krakowie istnieja liczne o$rodki akademickie szkolgce w technologiach
informatycznych, a studenci krakowskich uczelni zdobywaja liczne nagrody miedzynarodowe w
konkursach umiejetnosci i wiedzy o technologii informatycznej. Poza dziatalnos$cig dydaktyczng
krakowskie osrodki prowadzg aktywna dziatalno$¢ badawcza. Rozwdj sektora informatycznego
jest wedtug Regionalnej Strategii Innowacji Wojewddztwa jednym z priorytetéw rozwoju
wojewodztwa w przysztosci. Wsparcie rozwojowi tych technologii zapewnia rowniez
Regionalny System Innowacji33.

W kategorii finanséw, ekonomii i kierunkéw pokrewnych w Krakowie szkolg nie tylko na
poziomie licencjackim i magisterskim Uniwersytet Jagielloniski i Uniwersytet Ekonomiczny, ale
tez liczne firmy szkoleniowe (np. BPP) oraz uczelnie prywatne (np. Akademia Krakowska im.
A. Frycza-Modrzewskiego, Wyzsza Szkota Zarzgdzania i Bankowosci).

JAKA PRZYSZLOSC?

Trudno zapewni¢ jednoznacznie, Ze centra ustug wspdlnych nie przeniosg swoich dziatalnos$ci
do innych lokalizacji. W tym sensie obawy wielu 0séb, ze ich miejsca pracy zostana przeniesione
do tanszych lokalizacji moga by¢ stuszne. Ty niemniej obecny trend sprawia, ze do Polski
przenoszone s3 centra z Afryki Péinocnej (destabilizacja polityczna) oraz Ameryki Lacinskiej
(wzrost przestepczosci i spadek jakos$ci zycia) oraz nasila sie nearshoring z krajow o$ciennych34.

Nawet jesli centra ustug wspélnych beda migrowa¢ do tanszych lokalizacji, to nie
pozostawia po sobie prozni. Krakdw w tym obszarze jest i bedzie naturalnym zapleczem dla
znacznie bogatszych krajéw jak Holandia, Niemcy czy kraje skandynawskie. Kraje potudnia
Europy bedg chetniej lokalizowaty swoje centra w blizszej kulturowo Rumunii lub w przypadku
Francji frankofoniska Afryka (jesli ustabilizuje sie politycznie i ekonomicznie), USA, Hiszpania

i Portugalia Ameryka tacinska. Tendencje do podziatu geograficznego mozna juz dostrzec

?? Central and Eastern European Outsourcing Association. (2010). Central and Eastern Europe IT Outsourcing
Review 2010.

 Gawlik, J.(koordynator) (2008). Regionalna strategia innowacji wojewodztwa Matopolskiego 2008-2013.
** Micek, G., Dziatek, J., & Gorecki, J. (2010). Centra ushug w Krakowie i ich relacje z otoczeniem lokalnym.
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w preferencjach przedsiebiorstw z poszczegdlnych regiondw geograficznychs3s. Istnieje tez
mozliwo$¢ pogtebiania sie kryzyséw spotecznych w krajach trzeciego $wiata co przy rosnacej
awersji do niestabilnosci moze spowodowac tym wiekszy naptyw takich centréw do Polski. PwC
w swoim raporcie o centrach ustug wspoélnych przewiduje wzrost zainteresowania lokowaniem
takich centréw w Europie Srodkowo-Wschodniejss.

Wedtug stéw Andrew Hallama, z cytowanego juz wywiadu, Krakéw ma okoto 20 lat do czasu
zniwelowania przewagi kosztowej nad Zachodnig Europa i zniwelowania przewagi jakoSciowej
nad Europg Wschodnig. W jego opinii okres ten nalezy wykorzystac do przyciagniecia bardziej
zaawansowanych proceséw opartych na wiedzy i umiejetnosciach w wiekszym stopniu niz na
samej przewadze kosztowej. W ten spos6b migracji centréw do tanszych lokalizacji bedzie
towarzyszyt import bardziej zaawansowanych proceséw KPO.

Sektor outsourcingu ewoluuje i wewnetrzne zmiany moga spowodowac powazne przetasowania
na rynku ustug. Outsourcing ustug medycznych, zadan sektora publicznego krajow rozwinietych
i procesy, ktore dopiero stang sie mozliwe do Swiadczenia dzieki postepowi technologicznemu,
moze znaczaco zwiekszy¢ liczbe oferowanych ustug a przez to powiekszy¢ potencjat do
wykorzystania.

Innym zagrozeniem jest wyczerpywanie sie zasobow demograficznych, czyli stosunkowo
niska dzietnos¢ w Polsce oraz mobilnos¢ Polakéw. Blisko 85% Polskich pracownikow
deklaruje gotowo$¢ wyjazdu za granice3’. Moze to powodowac problemy z obsadzeniem
najbardziej wymagajacych stanowisk w dtuzszej perspektywie. Mozna tez dolgczy¢ tutaj
zagrozenie o podobnym charakterze lecz blizszej perspektywie czasowej - wyczerpywanie sie
pewnych lokalnych zasobéw. Przy braku kilku os6b ze znajomoscig rzadkiego jezyka obcego
potencjalni pracownicy sa sprowadzani z innych miast w Polsce lub zza granicy. W przypadku
wiekszego zapotrzebowania rzedu kilkuset lub kilku tysiecy oséb firmy beda poszukiwaé
lokalizacji w innych miastach w Polsce lub za granica38. Dotyczy¢ to moze szczegdlnie
informatykéw, na ktérych popyt przekracza okresowo podaz. Wykorzysta¢ to moga lokalni
konkurenci Krakowa, czyli Katowice, 1L.6dz i Wroctaw3e.

Aby przyciggaé nowe firmy Krakéw musi ciggle podnosié swéj profil i dba¢ o swojg marke#.
Nalezy zadbac¢ o to, by wciaz fatwo byto przyciagga¢ ,talenty” z zagranicy. Potrzeba wiekszej
koordynacji dziatan pomiedzy wtadzami lokalnymi i przedstawicielami sektora - w ostatnim
czasie obie strony zgodnie podkreslaja, ze wspotpraca ta uktada sie coraz lepiej. Brakuje nieco
kooperacji pomiedzy lokalnymi szkotami wyzszymi oraz miastem w kierunku zapewniania jak
najlepszych absolwentéw dla rynku pracy. Sam fakt, ze raport ten powstaje zdaje sie Swiadczy¢,
ze pierwszy krok ku zmianie tego stanu rzeczy zostat juz poczyniony. Jesli uda sie unikna¢ tych
zagrozen to nastapi powolne przesuwanie akcentéw z kosztow w strone wyzszej jakosci kadry.

3% Can Poland emulate India in BPO? Interview with Andrew Hallam, General Secretary of ASPIRE, on the
trends and challenges for Poland as one of the upcoming destinations for the outsourcing industry. (2009). BPO
Voice.

36 Suska, M., Zitzen, C., & Enders, W. (2011). Shared service centres — “the 2nd Generation.”

37 Grafton. (2011). Global Skills Mobility. Jobseeker Survey September 2011. Recruitment Report.

*¥ Frak, M. (2012). Comarch zatrudni w Lodzi tysiac informatykéw. Gazeta Wyborcza. Uzyskane z
http://wyborcza.biz/biznes/1,100896,12173797,Comarch_zatrudni w_Lodzi_tysiac informatykow .html

% Frak, M. (2012). HP otwiera biuro w Lodzi. Gazeta Wyborcza. Uzyskane z
http://lodz.gazeta.pl/lodz/1,35153,12018481,HP otwiera biuro w Lodzi Kilkaset nowych miejsc pracy.html
* ASPIRE, Modis International. (2009). What draws the BPO community to Krakow? Roundtable discussion
notes.
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Krakow stanie sie wtedy prawdziwym zagtebiem wysoko wykwalifikowanej i specjalistycznej
sity robocze;j. Jesli tych zagrozen nie uda sie unikngé to firmy branzy outsourcingu opuszcza
Krakéw, a wraz z nimi specjalisci.

PESTER
W skroconej wersji szanse i zagrozenia dla branzy BPO/SSC i ITO/IT przedstawiamy w formie Strona | 25
analizy PESTER, czyli analizy otoczenia makroekonomicznego sektora.

Obszar otoczenia Szanse i zagrozenia

Polityczno-Prawne Zagrozenia zwigzane z regulacja przenoszenia dziatalno$ci biznesowej poza
granice danego kraju

Szanse zwigzane z destabilizacja polityczng w krajach trzeciego $wiata
bedacych osrodkami outsourcingu (Egipt, Meksyk, Filipiny, Indie, Chiny)
Wzrost aktywnej polityki zachecania do relokowania centréw ustug
wspo6lnych

Rozpad Unii Europejskiej lub strefy Euro

Ekonomiczne Destabilizacja ekonomiczna spowodowana kryzysami walutowymi (w tym
kryzysem Euro) lub spekulacjami walutowymi (na ztotym)

Podwyzszenie kosztoéw operacyjnych: cen energii, cen nieruchomosci,
podatkow

Wyzsze wymagania ptacowe

Odptyw kadry do krajéw wyzej rozwinietych

Socjokulturowe Wzrost sentymentéw nacjonalistycznych i antyimigranckich
Nieche¢ wobec pracy w sektorze outsourcingu (postrzeganie jej jako
gorszej)

Spadek liczby studentéw, a przez to potencjalnych pracownikéw

Technologiczne Zastapienie znajomosci jezykow przez programy ttumaczace (szczegdlnie
w komunikacji pisanej)
Wzrost wirtualizacji komunikacji

Srodowisko naturalne Kryzys surowcowy i/lub energetyczny prowadzacy do wzrostu cen
utrzymania centré6w w Polsce w poréwnaniu z innymi krajami
Przeciagajace sie susze w Afryce powodujace masowy naptyw imigrantéw
do Europy i destabilizujacych tad polityczny

Regulacyjne Zaostrzanie regulacji dotyczacych przejrzystosci operacji finansowych
Zmiany w regulacjach prawa pracy

Tabela 3. Wielowymiarowa analiza otoczenia PESTER dla branzy BPO/SSC i ITO/IT.

PODSUMOWANIE

Krakow jest jedna z najwiekszych lokalizacji skupiajacych dziatalno$¢ centréw ustug
wspolnych, oferujac wyjatkowe polaczenie stosunkowo niskich kosztéw pracy oraz
wysoko wykwalifikowanej kadry.

Cho¢ liczebnie na tle $wiata Polska wcigz pozostaje z tytu stawki rynku BPO/SSC, wedtug
licznych raportéw specjalistycznych, Krakéw uznawany jest za najlepszg i najbardziej obiecujaca
lokalizacje dla centréw ustug wspélnych. W 2010 roku w Krakowskich Centrach Ustug
Wspolnych pracowato 12 300 os6b, prognozy na rok 2012 podnosza te liczbe to 20 000. Sytuacja
ta pozostaje nie bez wptywu na rozwoj spotecznosci lokalnej - ocenia sie, ze na kazde 1000
miejsc pracy w centrach ustug wspolnych zlokalizowanych w Krakowie powstaje 267 miejsc
pracy w lokalnej gospodarce.



Dlaczego miedzynarodowi gracze decydujg sie na umieszczenie swoich centrow
outsourcingowych w Krakowie? Najczesciej wskazywane przez biznes czynniki lokowania
centréow ustug wspdélnych w Krakowie to znajomo$¢ jezykow, niskie koszty oraz potencjat
ekonomiczny i ludnosciowy regionu.

W zwigzku z licznymi zagrozeniami dla wysokiej pozycji Krakowa wsrdéd §wiatowych centrow
SSC/BPO (m.in. negatywne prognozy demograficzne, zagrozenie przeniesienia centréw do
tanszych krajow), wydaje sie, Ze najistotniejszy czynnikiem mogacy ocali¢ potencjat
konkurencyjny miasta jest przyciggniecie proceséw opartych na wiedzy i umiejetnosciach

w wiekszym stopniu niz na samej przewadze kosztowej (tzw. KPO, Knowledge Process
Outsourcing)

KRAKOWSKIE UCZELNIE W SWIETLE CELOW I STRATEGII MIASTA

W dokumencie opisujagcym Strategie Miasta Krakowa (Zalacznik do Uchwaty Nr LXXV /742 /05
Rady Miasta Krakowa z dnia 13 kwietnia 2005 r., wersja zamieszczona w dn. 7 sierpnia 2012 r.)
bardzo wyraznie podkresla sie niewystarczajace wykorzystanie potencjatu naukowego miasta,
na ktory sktada sie duza liczba uczelni wyzszych, wiele kierunkéw studidw oraz zréznicowanie
dyscyplin naukowych. NajczeSciej obserwowane problemy i symptomy to:

e odptyw zdolnych absolwentéw i wysoko wykwalifikowanych pracownikéw nauki do
sektora prywatnego poza Krakowem,

e niewielka liczba naukowcéw z zagranicy i innych o$rodkéw akademickich w Polsce,
ktérzy chcieliby pozosta¢ w Krakowie na state

Jesli Krakow ma by¢ centrum nowoczesnej gospodarki, jak zaktada wizja stworzona przez Urzad
Miasta, to wazng role moze odegra¢ srodowisko naukowe. Tylko dzieki rozwinietej i dobrze
wyposazonej bazie naukowo-badawczej mozliwe jest stworzenie konkurencyjnej gospodarki. Do
tej kwestii odnosi sie jeden z celow strategicznych zaktadajacy, ze Krakéw ma stac sie
europejska metropolig o waznych funkcjach nauki (kultury i sportu). Wsréd postawionych przez
Urzad Miasta celow operacyjnych wspierajgcych realizacje wyzej wymienionego celu
strategicznego znalazty sie:

1. Poprawa warunkéw funkcjonowania krakowskiego osrodka naukowego.

Dziatania, ktore pozwolg ten cel zrealizowac¢ to, m.in. nowe inwestycje dotyczace budowy,
rozbudowy badz modernizacji uczelni krakowskich, zwiekszanie mozliwosci prowadzenia
badan naukowych na szeroka skale, organizowanie konferencji i sympozjow naukowych
(wymiana specjalistycznej wiedzy i doSwiadczen), integracja Srodowiska naukowego Miasta,
wspotpraca i lepsza koordynacja dziatan na poziomie krajowym i europejskim.

2. Wspieranie instytucji wspo6tpracy nauki z gospodarka

Dziatania, ktore pozwolg zrealizowac ten cel: wspélne przygotowywanie, dofinansowywanie i
wdrazanie projektow w ramach wspotpracy pomiedzy przedsiebiorstwami, uczelniami,
os$rodkami badawczymi i instytucjami transferu wiedzy i technologii; zapewnienie odpowiedniej
bazy technicznej do rozwoju sektora wysokich technologii (rozwéj Krakowskiego Parku
Technologicznego).
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W odniesieniu do ostatniego z wymienionych celéw operacyjnych wazne wydaje sie by¢
stanowisko interesariuszy, a wiec uczelni i miasta. Dzieki wywiadom przeprowadzonym z
przedstawicielami tych srodowisk mozemy odnies¢ sie do tej kwestii.

Wsréd potencjalnych mozliwosci wspéipracy miedzy uczelnig a Urzedem Miasta bardzo rzadko
padaty konkretne propozycje. Oczekiwanie natury ogdlnej dotyczy budowania platformy dialogu
pomiedzy uczelniami a biznesem i utatwiania nawigzywania kontaktéw. Inne wymienione
oczekiwania to: popularyzacja wiedzy naukowej, promocja dziatan uczelnianych, oferowanie
projektéw dla studentéw. Przedstawiciele uczelni wskazywali takze na narzedzia, ktére mogtyby
by¢ w wiekszym stopniu wykorzystywane przez wiadze publiczne majace na celu rozwo6j uczelni
i wspélpracy z biznesem takie jak: organizacja targéw (lub wsparcie dla uczelni i firm, ktore chca
w takich targach uczestniczy¢ w kraju i zagranica), festiwali i wyjazdéw, organizacja konkurséw
i przyznawanie nagréd. Przedstawiciele uczelni licza takze na pomoc w promoc;ji uczelni, ktéra
pozwolitaby przycigga¢ studentéw z innych osrodkéw krajowych i zagranicznych (np. wspélna
promocja).

Wiekszo$¢ przedstawicieli uczelni nie miato jednak skonkretyzowanych oczekiwan odnosnie
wspotpracy z Urzedem Miasta. Co wiecej, niektorzy podkreslali, Ze wazniejszy, z uwagi na
potencjalne korzysci jest ich zdaniem, kontakt z biznesem, zatem nie widzg potrzeby
uruchamiania dziatan na rzecz potencjalnej wspétpracy z Urzedem Miasta. Nasi rozmdwcy
reprezentujgcy sSrodowisko naukowe nie dostrzegali roli Urzedu Miasta w tworzeniu pomostu
miedzy uczelniami a biznesem. W tym konteks$cie wazng rolg Miasta moze by¢ prowadzenie
dialogu z samymi tylko uczelniami, tak aby wspdlnie wypracowac te obszary, w ktérych
wzajemna wspoélpraca moze by¢ owocna.

Inne stanowisko w odniesieniu do mozliwo$ci wspotpracy z Urzedem Miasta reprezentujg z
kolei przedstawiciele biznesu. W ich wypowiedziach pojawiajg konkretne oczekiwania
wzgledem Urzedu Miasta takie, jak: poprawa infrastruktury, dostepno$¢ powierzchni
biurowych, przyznawanie pozwolen na dziatalno$¢ gospodarcza, itp. Wskazywano réwniez, Ze z
racji niewielu inicjatyw podejmowanych przez Urzad Miasta, jest jeszcze bardzo wiele do
zrobienia. Biznes dostrzega role miasta m.in. jako facylitatora w srodowisku uczelnianym.
Proponuje, aby miasto utatwiato otwarcie komunikacji pomiedzy uczelniami. Zdaniem naszych
rozmowcow uczelnie powinny stworzy¢ wspolne plany i dziatania koordynacyjne, ktére
umozliwig dazenie w jednym kierunku zgodnym z popytem zgtaszanym przez firmy. Ponadto,
Urzad Miasta moze odegrac¢ role partnera dla biznesu majgcego istotny gtos w kwestii polityki
zatrudnienia. Wskazywano réwniez na potrzebe utworzenia odpowiedniej komorki w Urzedzie
Miasta kontaktujacej sie z pracodawcami, aby usprawni¢ sposéb komunikacji.
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ZAPOTRZEBOWANIE SEKTORA BPO/SSCI1ITO/IT NA
KOMPETENCJE

POPYT NA KOMPETENCJE W UJECIU ILOSCIOWYM

W tabeli nr 4 ponizej prezentujemy liste kompetencji oczekiwanych od absolwentdw i studentow Strona | 28
ostatnich lat, ktére sg poszukiwane na rynku pracy przez firmy z sektora BPO/SSCiITO/IT.

Oczekiwania te dotycza stanowisk podstawowych, na ktére firmy rekrutuja kandydatéw bezposrednio

zrynku pracy. Lista ta zostata opracowana w wyniku badan ilo$ciowych oraz uzupekiona o kilka

dodatkowych kompetencji, ktorym z uwagi na ich rzadkos$¢ po$wiecamy nieco mniej miejsca w

analizie. Niektore z oczekiwanych kompetencji majg znaczenie zaréwno w branzy BPO/SSC, jak i

ITO/IT, inne liczg sie wylacznie w jednej z nich, co zaznaczono krzyzykiem we wilasciwej kolumnie.

N k tencji
y | Nazwakompetencji / Definicja BPO/SSC | ITO/IT
oczekiwania
1 | micatywa Ro?poczynanie nowych dlziah?r'l i pll“z?ljmowanie « <
zwigzanych z tym odpowiedzialno$ci
L Generowanie pomystow, tworzenie i wdrazanie
2 | Innowacyjnos¢ . o X X
nowych, rozwigzan usprawniajacych prace
o Przygotowanie i przedstawienie komunikatow
Komunikacja . . .
3 ) pisemnych, sporzadzanie klarownych raportow X X
pisemna .
pisemnych
. Przedstawianie i przekazywanie informacji w formie
4 Komunikacja ustna . . L. X X
werbalnej, ptynne postugiwanie sie mowa
Dziatania nakierowane na realizacje celéw krétko -
5 | Orientacja na cele i dlugoterminowych wyznaczonych dla stanowiska X X
pracy
Zaspokajanie potrzeb i oczekiwan klienta, branie
6 | Orientacja naklienta | pod uwage perspektywy klienta w oferowaniu X X
rozwigzan
7 Organizowanie pracy | Zachowania nakierowane na optymalizacje swojej « N
wilasnej pracy i terminowe wykonywanie zadan.
Dzialanie zgodne z zasadami, przepisami i
8 | Troska o jako$¢ procedurami organizacji, doktadnos¢ i X X
skrupulatno$¢ w realizacji zadan
Oddzialtywanie na innych, przekonywanie za
9 | Wplyw na innych pomoca I‘ZGCZOV\{e,j allrgl-lmentacji i innych.érodké.w « «
wplywu, pewno$¢ siebie w przekazywaniu swojego
punktu widzenia
10 | Wspétpraca Efektywna praca w grupie, nastawienie na realizacje « «
celéw grupowych
11 | Zaangazowanie Entuzj,alzm i.pasja do Pracy, postawa ,,can do”, « «
dbato$¢ o wizerunek firmy
Wrazliwosé” W-ykorzystanie w praktyce Wiedz.y doty.czacej réznic
12 ) miedzykulturowych, dostosowanie swojego X X
miedzykulturowa . . . ,
dziatania do odmiennych wzorcow kulturowych
Obstuga pakietu MS Wykorzystywanie w efektywny sposéb mozliwosci
13 | Office, OpenOffice lub | podstawowych pakietéw oprogramowania X X
Google Docs biurowego




Umiejetnosci

Przeprowadzanie réznych operacji matematycznych

14
matematyczne
15 | Uczenie sie Latwo$¢ i szybkos$¢ przyswajania nowej wiedzy
16 | Adaptacja Latwosc¢ i szybko$¢ dziatania w zmieniajgcych sie
warunkach
17 Radzenie sobie ze Latwo$¢ i skuteczno$¢ dziatania w sytuacjach
stresem trudnych
18 | Zdolnoci analityczne ?atwoéé, .s.zybkoléé i niezawodno-éé pobierania
informacji oraz ich przetwarzania
19 | Uczciwos¢ Przestrzeganie uznawanych norm moralnych
, ) Posiadanie podstawowej wiedzy na temat branzy
Ogdblna wiedza o . . . I
20 : outsourcingowej i kontekstu funkcjonowania firm
outsourcingu
tego typu
Rozumienie podstawowych poje¢ z zakresu
21 | Podstawy ekonomii ekonomii i umiejetno$¢ wykorzystania ich w
praktyce w konteks$cie organizacyjnym
Podstawy Rozumienie Il)o.d.staV\./o.wych’E)oné Z zakre51.1 .
22 L. rachunkowosci i umiejetno$¢ wykorzystania ich w
rachunkowosci L. . .
praktyce w konteks$cie organizacyjnym
, , Posiadanie podstawowej wiedzy na temat branzy
Ogolna wiedza o . ) - . g
23 | . ) insourcingowej i kontekstu funkcjonowania firm
insourcingu
tego typu
Jezyk Umiejetnos¢ praktycznego wykorzystania jezyka
wzy . programowania C/C++ do rozwigzywania
24 | programowania , . .
C/Ct+ probleméw specyficznych dla pracy zawodowej
programisty.
Jezyk Umiejetnos¢ praktycznego wykorzystania jezyka
25 wzy , programowania Java do rozwigzywania problemow
programowania Java ) . ,
specyficznych dla pracy zawodowej programisty.
Umiejetno$c¢ obstugiwania (projektowania,
26 | Sieci komputerowe wdrazania, utrzymywania i administrowania)
sieciami oraz systemami komputerowymi
Algorytmy i struktury pmiethnoéc’ ?bs}ug.iwa-nia (projektow:?mia,
27 d h implementacji, analizy i programowania)
anyc
y algorytmoéw i struktur danych
Umiejetnos¢ Umiejetno$¢ przeprowadzania testow i walidacji
28 | testowania (planowanie, ocena i realizacja) oprogramowania
oprogramowania
Umiejetno$¢ efektywnej pracy w grupach
Znajomos¢ ]Q. .y. ].p.y & p. .
29 metodolosii Agile postugujacych sie miekkimi metodologiami
Bl a8 zarzadzania projektami (AGILE, SCRUM itp.)
30 Dyspozycyjno$¢ Elastyczno$¢é w zakresie godzin pracy, przyjmowanie
czasowa nadgodzin z mozliwo$cia ich péZniejszego odebrania
Przyjmowanie propozycji wyjazdéw zwigzanych z
31 | Mobilnogé wykonywaniem obowigzkdéw stuzbowych lub

uczeniem sie (konferencje, szkolenia) poza miejscem
pracy

Tabela 4. Lista kompetencji wykorzystana w projekcie ,Bilans kompetencji branzy BPO i ITO”, wraz z definicjami oraz
przyporzadkowaniem do odpowiednich branz. Lista powstata w oparciu o analize dokumentéw dostarczonych przez

firmy oraz w wyniku analizy przeprowadzonych wywiadéw ustrukturyzowanych.
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Dodatkowe oczekiwania i kompetencje wskazane przez firmy z branzy BPO/SSC to lojalno$¢
oraz kilka dodatkowych jezykéw obcych. Firmy z sektora ITO/IT wskazaty dodatkowo
znajomo$¢ kilku jezykéw programowania i aplikacji: SharePoint, ASP.NET, Selenium, HTML,

JavaScript, C# oraz SQL.
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Jezyki obce:
# Jezyk obcy Definicja BPO/SSC | ITO/IT
1 | Jezyk angielski Potrafi komunikowac sie pisemnie oraz X X
2| Jezyk niemiecki werbalnie w danym jezyku co najmniej na , "
poziomie B2 Europejskiego Systemu Opisu
3 | Jezyk francuski Ksztatcenia Jezykowego (potrafi zrozumiec X X
4 | Jezyk wioski zasadnicze aspekty problemoéw konkretnych N N
lub abstrakcyjnych przedstawionych w
5 | Jezyk niderlandzki tekstach ztozonych, w tym dyskusje X X
6 | Jezyk finski specjalistyczng dotyczaca wlasnej tematyki X
- zawodowej. Potrafi porozumiec sie na tyle
7 | Jezyk szwedzki . L X
swobodnie i spontanicznie, Ze rozmowa z
8 | Jezyk wegierski rdzennym uzytkownikiem jezyka wolna jest od X
9 | Jezyk hiszpanski napie¢, tak w przypadku jednej jak i drugiej <
strony. Potrafi wyrazi¢ sie w sposéb jasny i
10 | Jezyk norweski szczegb6towy na wiele tematéw, wyrazi¢ opinie X
11 | Jezyk czeski na dany temat wykazujac pozytywne i <
— negatywne strony réznych (proponowanych)
12 | Jezyk rosyjski wyboréw. X x

Tabela 5. Lista kompetencji jezykowych wykorzystana w projekcie , Bilans kompetencji branzy BPO i ITO”, wraz z
definicjg oraz przyporzadkowaniem do odpowiednich branz. Lista powstata w oparciu o analize dokumentow
dostarczonych przez firmy oraz w wyniku analizy przeprowadzonych wywiadéw ustrukturyzowanych.

KOMPETENCJE WAZNE I TRUDNE DO ZDOBYCIA - BPO/SSC

Przedstawiciele dziatéw personalnych firm z branzy BPO/SSC proszeni byli o wskazanie, na
skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza najmniej wazne, a 5 oznacza najwazniejsze) w jakim stopniu
poszczegblne kompetencje uznaja za wazne dla swojej organizacji oraz trudne do zdobycia
(gdzie 1 oznacza bardzo tatwo pozyska¢, a 5 oznacza bardzo trudno pozyskac). Ponizej,

w tabelach 6 i 7 prezentujemy liste 6 kompetencji uznawanych przez firmy BPO/SSC za,
odpowiednio, najwazniejsze i najtrudniejsze do zdobycia.

Najwazniejsze kompetencje Kompetencje najtrudniejsze do zdobycia
Uczciwos¢ 4,78 Komunikacja ustna 3,78
Orientacja na klienta 4,67 Wrazliwo$¢ miedzykulturowa 3,78
Komunikacja ustna 4,60 Komunikacja pisemna 3,78
Troska o jakos$¢ 4,60 Zaangazowanie 3,67
Wspotpraca 4,60 Zdolnosci analityczne 3,63
Jezyk angielski 4,60 Jezyk wtoski 3,57

Tabela 6 i 7. Lista kompetencji postrzeganych przez przedstawicieli branzy BPO/SSC jako najwazniejsze oraz
najtrudniejsze do pozyskania (na skali od 1 do 5).

Szczego6towe informacje na temat oceny waznosci i dostepnosci kompetencji w branzy BPO/SSC
zaprezentowane s3 ponizej, w Tabeli 8.



" . Srednia

Kompetencja Sre-dnllal trudnos¢

waznos¢ zdobycia
Inicjatywa 4,00 3,22
Innowacyjnosé 3,60 3,22
Komunikacja pisemna 4,30 3,78
Komunikacja ustna 4,60 3,78
Orientacja na cele 4,00 3,44
Orientacja na klienta 4,67 3,38
Organizowanie pracy wtasnej 3,90 3,22
Troska o jakos¢ 4,60 3,22
Wptlyw na innych 3,78 3,44
Wspélpraca 4,60 3,33
Zaangazowanie 4,30 3,67
Podstawy ekonomii 2,80 2,33
Podstawy rachunkowosci 3,20 2,50
Ogdlna wiedza o outsourcingu 1,89 2,33
Umiejetnosci matematyczne 3,56 3,13
Wrazliwo$¢ miedzykulturowa 4,10 3,78
Obstuga pakietu MS Office 4,00 2,56
Jezyk angielski 4,60 2,78
Jezyk niemiecki 4,00 3,29
Jezyk francuski 3,75 3,43
Jezyk wtoski 3,38 3,57
Jezyk niderlandzki 3,50 3,50
Uczenie sie 4,33 3,13
Adaptacja 4,11 3,50
Radzenie sobie ze stresem 4,44 3,50
Zdolno$ci analityczne 4,33 3,63
Uczciwos¢ 4,78 2,50
Mobilnos$¢ 2,78 2,63
Dyspozycyjno$¢ czasowa 4,00 2,86

Tabela 8. Lista kompetencji postrzeganych przez przedstawicieli branzy BPO/SSC pod katem wazno$ci oraz trudnosci
pozyskania (na skali od 1 do 5). Na z6tto zaznaczone zostaly srednie wartos$ci powyzej 4,5 (wazno$¢) oraz 3,5
(kompetencje).

Zdecydowang wiekszos¢ kompetencji przedstawiciele firm zaklasyfikowali jako wazne i trudne
do zdobycia (Srednie warto$ci wyzsze niz 2,5). Aby lepiej przedstawi¢ réznice pomiedzy
poszczegbélnymi kompetencjami/oczekiwaniami prezentujemy je ponizej na wykresie o
zredukowanej skali.
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Waznos¢ / Dostepnos¢

4,00

Komunikacja pisemna

»Wrazliwos¢” Komunikacja ustna |t
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miedzykulturowa * * * l

@ Zaangazowanie
@ Zdolnosci analityczne

@ Jezyk whoski

@ Jezyk niderlandzki @ Adaptacja €@ Radzenie sobie ze stresem
’ Wptywéa innych

Jezyk francuski Orientacja na cele ‘Orie‘ntacja na klienta
Wspodtpraca
@ Jezyk niemiecki
¢ Inncwacyj%ééfaﬁu)lw;ﬁgm%cy @ Troska o jakos¢
Umiejetnosci wiasnej
matematyczne

3,25

@ Uczenie sie

Trudne do pozyskania

@ Dyspozycyjnosé czasowa

@ Jezyk angielski

@ Mobilnoéé¢

Podstawy rachunkowosdi @ Obstuga pakietu MS Office Uczciwo$¢

2,50
2,50 3,75 5,00

Waine

Wykres 1. Matryca kompetencji ,Waznos$¢ / Dostepno$¢” w branzy BPO/SSC.

Newralgiczna grupe kompetencji stanowig te, ktore uznane zostaty jednocze$nie za wazne

i trudne do zdobycia. W grupie tej znalazty sie: komunikacja (ustna i pisemna),
zaangazZowanie, zdolnoSci analityczne, radzenie sobie ze stresem, adaptacja, orientacja na
cele, orientacja na klienta, wrazliwos$¢ miedzykulturowa, wspétpraca, wptyw na innych
oraz jezyk niemieckKi.

W grupie kompetencji waznych, ale tatwych do pozyskania, ktére mozna okresli¢ jako
mocniejszg strone krakowskiego rynku pracy znalazty sie: troska o jako$¢, inicjatywa,
organizowanie pracy wtasnej, uczenie sie, dyspozycyjno$¢ czasowa, jezyk angielski, obstuga
pakietu MS Office oraz uczciwos¢.

KOMPETENCJE WAZNE I TRUDNE DO ZDOBYCIA - ITO/IT

Czy firmy z branzy BPO/SSC i ITO/IT postrzegaja podobnie istotnos¢ i trudno$é pozyskania
poszczegdlnych kompetencji na rynku krakowskim? Okazuje sie, ze réznice sa dos$¢ znaczne.
Ponizej, w tabelach 91 10, prezentujemy liste 6 kompetencji uznawanych przez firmy ITO/IT za,
odpowiednio, najwazniejsze i najtrudniejsze do zdobycia.



Najwazniejsze kompetencje

Jezyk angielski 4,50
Uczciwo$é 4,50
Inicjatywa 4,43
Troska o jakos¢ 4,43
Zaangazowanie 4,43
Innowacyjnos¢ 4,29

Kompetencje najtrudniejsze do zdobycia

Inicjatywa 3,86
Innowacyjnos¢ 3,71
Umiejetno$¢ testowania oprogr. | 3,60
Zaangazowanie 3,57
Algorytmy i struktury danych 3,50
»~Wrazliwos$¢” miedzykulturowa 3,50

Tabela 91 10. Lista kompetencji postrzeganych w branzy ITO/IT jako najwazniejsze oraz najtrudniejsze do

pozyskania.

Szczeg6towa ocena waznosci i postrzeganej dostepnosci kompetencji w branzy ITO/IT
przedstawiona jest ponizej, w Tabeli 11.

i ] Srednia

Kompetencja Sre-dnlla’ trudnos¢

waznos$¢ zdobycia
Inicjatywa 4,43 3,86
Innowacyjnos¢ 4,29 3,71
Komunikacja pisemna 4,14 3,00
Komunikacja ustna 3,57 3,14
Orientacja na cele 4,29 3,00
Orientacja na klienta 3,86 3,14
Organizowanie pracy wtasnej 3,86 3,14
Troska o jako$¢ 4,43 2,86
Wptyw na innych 3,14 3,29
Wspélpraca 4,29 3,00
Zaangazowanie 4,43 3,57
Jezyk programowania C/C++ 2,40 3,00
Jezyk programowania Java 3,40 2,75
Sieci komputerowe 4,00 3,20
Algorytmy i struktury danych 3,80 3,50
Ogdlna wiedza o insourcingu 1,60 2,50
Ogdlna wiedza o outsourcingu 1,83 2,40
Umiejetnosci matematyczne 3,67 3,00
Umiejetno$¢ testowania oprogramowania 3,60 3,60
»Wrazliwo$¢” miedzykulturowa 3,83 3,50
Obstuga pakietu MS Office 3,40 2,40
Jezyk angielski 4,50 2,67
Jezyk niemiecki 2,25 3,00
Jezyk francuski 2,50 3,00
Jezyk wtoski 1,00 1,00
Uczenie sie 4,17 2,83
Adaptacja 4,17 3,17
Radzenie sobie ze stresem 3,67 3,00
Zdolnosci analityczne 4,00 3,00
Uczciwosé 4,50 3,17
Mobilnosé 2,40 2,50
Dyspozycyjno$¢ czasowa 3,17 3,00
Znajomos$¢ metodologii agile 2,40 2,25
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Tabela 11. Lista kompetencji jezykowych postrzeganych przez przedstawicieli branzy ITO/IT pod katem waznosci
oraz trudnosci pozyskania (na skali od 1 do 5). Na z6tto zaznaczone zostaly Srednie wartosci powyzej 4,4 (waznos¢)
oraz 3,5 (kompetencje).

Podobnie jak w przypadku BPO/SSC, réwniez dla kompetencji oczekiwanych przez ITO/IT
graficzna ilustracja przy zredukowanej skali daje lepszy obraz sytuacji.

Waine
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Waznos¢ / Dostepnos¢
4,00
@ Inicjatywa
Umiejetnoéé testowania @ Innowacyjnosé
oprogramowania
L 4 . .
Algorytmy i struktury * Zaangazowanie
0 danych
8
c
2 »Wrazliwos¢”
2 miedzykulturowa
N
o € Wptyw nainnych
2 375 —
_g ? Sieci komputerowe
o o Qrientacja na kligntagaptacja @ Uczciwosé
c Komunikacja ustia . .
S Uriei tOr’ga‘nlzowanle pracy
miejetnosci ;
= e wiasnej Orientacja na cele
matematyczne
© Jezyk francuski @ Dyspozycyjnos¢ czasova 3 @ Wspdtpraca
Radzenie sobie ze stresem Komunikacja pisemna
Zdolnosci analityczne
@ Uczenie 5|’e Troska o jakos¢
L 2 Jezyk programpwania Java
@ Jezyk angielski
2,50
2,50 3,75 5,00

Wykres 2. Matryca kompetencji ,Wazno$¢ / Dostepnos$¢” w branzy ITO/IT.

W przypadku firm ITO/IT kompetencje, ktore sa jednoczesnie wazne i najtrudniejsze do
pozyskania stanowig: inicjatywa, innowacyjno$¢, zaangazZowanie, algorytmy i struktury
danych oraz wrazliwos¢ miedzykulturowa. Posréd kompetencji waznych, ale rownoczes$nie
latwiejszych do pozyskania z rynku pracy znalazly sie: sieci komputerowe, orientacja na klienta,
adaptacja, uczciwo$¢, organizacja pracy wiasnej, umiejetnosci matematyczne, orientacja na cele,
wspotpraca, komunikacja pisemna, zdolno$ci analityczne, troska o jako$¢, uczenie sie oraz jezyk
angielski.

KOMPETENCJE PRZYSZLOSCI — CZEGO BEDA POSZUKIWAC PRACODAWCY?

Unikalnym na skale wojewddztwa i kraju aspektem przeprowadzonej w raporcie analizy jest
uwzglednienie nie tylko fotograficznego obrazu popytu na kompetencje w branzach BPO/SSC i
ITO/IT w Krakowie, ale rowniez uwzglednienie perspektywy dlugofalowej. Czy pracodawcy
zamierzajg zwiekszy¢ zatrudnienie na stanowiskach, na ktore rekrutowani sg absolwenci i studenci



krakowskich uczelni wyzszych? Czy profil poszukiwanych kompetencji zmieni sie na przestrzeni
najblizszych 5 lat? W jakie kompetencje najlepiej inwestowac dzisiaj, aby znalez¢ zatrudnienie po
studiach? Na te pytania odpowiada analiza uwzgledniajgca réznice pomiedzy projektowanymi
liczbami stanowisk wymagajacych okreslonych kompetencji w roku 2018 i 2013.41
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0 ile wiekszo$¢ analiz zapotrzebowania na kompetencje (np. Bilans Kapitatu Ludzkiego),

wlaczajac w to przedstawiony raport, podkresla istotno$¢ kompetencji komunikacji werbalnej

i pisemnej oraz wspéipracy jako charakterystyk poszukiwanych zwykle wsréd kandydatéw na

stanowiska pracy, o tyle niezwykle rzadko zadaja one pytania dotyczacego tego, jakie

kompetencje poszukiwane bedg w ciggu najblizszych lat. Ponizej prezentujemy liste kompetencji

w branzy BPO/SSC uporzadkowanych wedtug dynamiki wzrostu, rozumianej jako liczba

poszukiwanych kandydatéw na nowoutworzone stanowiska pracy, ktére wymagac¢ beda

przynajmniej umiarkowanego poziomu danej kompetencji.

Kompetencja Dynamika Kompetencja Dynamika
Innowacyjnos¢ 599 Jezyk angielski 529
Wptyw na innych 582 Komunikacja ustna 527
Podstawy ekonomii 582 ,Wrazliwos¢” miedzykulturowa 527
Radzenie sobie ze stresem 569 Jezyk francuski 518
Inicjatywa 559 Podstawy rachunkowosci 493
Orientacja na cele 554 Podrézowanie 455
Adaptacja 539 Jezyk niderlandzki 453
Zdolnosci analityczne 539 Jezyk niemiecki 440
Umiejetnosci matematyczne 537 Mobilnos¢ 1
Orientacja na klienta 534 Jezyki skandynawskie 0
Organizowanie pracy wiasnej 534 Jezyk rosyjski 0
Troska o jakos¢ 534 Lojalnosc -7
Wspotpraca 534 Jezyk czeski -20
Zaangazowanie 534 Jezyk hiszpanski -27
Obstuga pakietéw biurowych 534 Jezyk finski -40
Uczenie sie 534 Jezyk wegierski -40
Uczciwos¢ 534 Jezyk szwedzki -40
Dyspozycyjnos¢ czasowa 534 Jezyk wtoski -47
Komunikacja pisemna 532 Ogdlna wiedza o outsourcingu -212

Tabela 12. Lista kompetencji najbardziej poszukiwanych w przysztosci przez pracodawcéw z branzy BPO/SSC. Im
wyzszy wskaznik tym wyzsza spodziewana dynamika wzrostu zapotrzebowania na dang kompetencje.

Wsrod wymienionych kompetencji najwieksza dynamika spodziewana jest w zakresie
kompetencji takich jak: Innowacyjnosci, Wptywu na innych, Podstaw ekonomii, Radzenia sobie
ze stresem oraz Inicjatywy. Moze oznaczac to, Ze firmy z branzy BPO/SSC potrzebowac¢ bedg coraz
wiecej innowatorow oraz kandydatéw na lideréw i menedzerdow, ktorzy bedg w stanie przejawiac
postawy charakterystyczne dla gospodarek opartych na wiedzy. Swiadczy¢ o tym moze réwniez

*! Warto zaznaczy¢, ze przedstawiciele firm podczas poglebionych wywiadoéw dosé niechetnie wypowiadali sig
na temat zatrudnienia w przyszlosci wskazujac czasem na brak decyzyjnosci w tym zakresie, czasem za$ na
dynamiczna sytuacj¢ na rynku. Poprosilismy ich aby dokonali oszacowania na podstawie wszystkich informacji,
ktore posiadaja i wlasnego doswiadczenia uwzgledniajacego wystepujace trendy.



stosunkowo niska dynamika zapotrzebowania jesli chodzi o jezyki obce - w zasadzie wszystkie poza
angielskim, niemieckim i niderlandzkim czeka w perspektywie najblizszych 5 lat spadek dynamiki
Wwzrostu.

ITO/IT
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zapotrzebowania na kompetencje w branzy ITO/IT. Ponizej prezentujemy liste kompetencji w

branzy ITO/IT uporzadkowanych wedtug liczby kandydatéw poszukiwanych na

nowoutworzone stanowiska pracy, ktére wymagac beda przynajmniej umiarkowanego poziomu

danej kompetencji.

Kompetencja Dynamika Kompetencja Dynamika
Inicjatywa 197 Algorytmy i struktury danych 172
Innowacyjnos¢ 197 Obstuga pakietéw biurowych 167
Komunikacja pisemna 197 Umiejetnos¢ testowania oprogr. 159
Komunikacja ustna 197 Jezyk francuski 143
Orientacja na cele 197 Mobilnosé 143
Organizowanie pracy wtasnej 197 Ogdlna wiedza o insourcingu 137
Wspotpraca 197 Ogodlna wiedza o outsourcingu 135
Zaangazowanie 197 Jezyk programowania Java 132
»Wrazliwos¢” miedzykulturowa 197 Sieci komputerowe 130
Jezyk angielski 197 Znajomos¢ metodologii agile 119
Uczenie sie 197 Jezyk programowania C/C++ 112
Adaptacja 197 ASP.NET 105
Radzenie sobie ze stresem 197 HTML 85
Zdolnosci analityczne 197 Jezyk niemiecki 78
Uczciwos¢ 197 JavaScript 65
Dyspozycyjnosé czasowa 187 Selenium 55
Orientacja na klienta 182 Jezyk rosyjski 23
Umiejetnosci matematyczne 182 Sharepoint 20
Troska o jakos¢ 177 CH 5
Wptyw na innych 172 sQL 5

Tabela 13. Lista kompetencji najbardziej poszukiwanych w przysztosci przez pracodawcéw z branzy ITO/IT. Im
wyzszy wskaznik tym wyzsza dynamika wzrostu.

Grupa kompetencji o podobnej przewidywanej dynamice wzrostu jest w branzy ITO/IT wyzsza niz w
przypadku branzy BPO/SSC, znajduja sie w niej réwniez inne oczekiwania. Wsréd wymienionych
kompetencji najwieksza dynamika spodziewana jest w zakresie kompetencji takich jak:
Inicjatywy, Innowacyjnosci, Komunikacji pisemnej, Komunikacji ustnej, Orientacji na cele,
Organizowania pracy wlasnej, Wspélpracy, ZaangaZowania, ,Wrazliwosci” miedzykulturowe;j,
jezyka angielskiego, Uczenia sie, Adaptacji, Radzenia sobie ze stresem oraz Zdolnosci
analitycznych. Pokazuje to do$c¢ jednoznacznie, ze branza ITO/IT nastawia sie na zwiekszajace sie
zapotrzebowanie na tzw. kompetencje miekkie zwigzane z praca zespotowa, w Srodowiskach
wielokulturowych, w ktdrej réwnie wazng role co umiejetnosci techniczne odgrywaja umiejetnosci
komunikacji, inicjatywy czy efektywnego radzenia sobie z wyzwaniami. Warto zwrdci¢ uwage, ze
Innowacyjnos¢ to jedyna kompetencja, ktorej spodziewana dynamika wzrostu zostata



oceniona zaréwno w branzy ITO/IT, jak i BPO/SSC jako najwyzsza. Powyzsze wyniki nie
oznaczajg, ze kompetencje twarde (np. jezyki programowania, obstuga programéw biurowych) nie sa
uznawane za istotne przez firmy. Wywiady pogtebione potwierdzajg jedynie, Ze z pozyskaniem ich na
rynku krakowskim nie ma wiekszego problemu, natomiast wysoko rozwiniete kompetencje miekkie
odrézniajg pracownikéw dobrych od wySmienitych.
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W naszej analizie za newralgiczne dla branz BPO/SSCi ITO/IT uznaliSmy te kompetencje, ktore
uznane zostaly jednocze$nie za wazne i trudne do zdobycia. Dla branzy BPO/SSC w grupie tej
znalazly sie: komunikacja (ustna i pisemna), zaangazowanie, zdolnos$ci analityczne, radzenie sobie ze
stresem, adaptacja, orientacja na cele, orientacja na klienta, wrazliwo$¢ miedzykulturowa, wspétpraca,
wplyw na innych oraz jezyk niemiecki. W przypadku firm ITO/IT kompetencje, ktore sg jednoczesnie
wazne i najtrudniejsze do pozyskania stanowia: inicjatywa, innowacyjnos¢, zaangazowanie, algorytmy
i struktury danych oraz wrazliwo$¢ miedzykulturowa.

Wyjatkowym aspektem przedstawionej w raporcie analizy jest uwzglednienie perspektywy
dhugofalowej w zakresie wymagan zwigzanych z zapotrzebowaniem na okreslone kompetencje

w branzach zwigzanych z outsourcingiem. W przypadku branzy BPO/SSC najwieksza dynamika
popytu spodziewana jest w zakresie kompetencji Innowacyjno$ci, Wptywu na innych, Podstaw
ekonomii, Radzenia sobie ze stresem oraz Inicjatywy. W przypadku branzy ITO/IT wsréd
wymienionych kompetencji najwieksza dynamika spodziewana jest w zakresie kompetencji takich jak:
Inicjatywy, Innowacyjnosci, Komunikacji pisemnej, Komunikacji ustnej, Orientacji na cele,
Organizowania pracy wilasnej, Wspétpracy, Zaangazowania, , Wrazliwosci” miedzykulturowej, jezyka
angielskiego, Uczenia sie, Adaptacji, Radzenia sobie ze stresem oraz Zdolno$ci analitycznych.

LISTA KOMPETENC]I (OPIS I SLOWNIK)

Préba stworzenia uniwersalnego zbioru kompetencji wraz z ich opisem na konkretnych
poziomach (od niskiego do wysokiego) dla réznych firm z branzy BPO/SSCiITO/IT jest pewnym
uproszczeniem zlozonej rzeczywistosci dziatania firm. Niewatpliwie, w kazdej firmie
zachowania wskazujgce na konkretng kompetencje moga by¢ nieco inne (np. w przypadku
jednej firmy dopasowywanie sposobu wypowiedzi do odbiorcy jest kluczowe w komunikacji, a
w innej firmie nie ma to znaczenia) lub okre$la¢ inny poziom (np. udziela wsparcia cztonkom
zespotu jest w jednej firmie wysokim poziomem kompetencji wspotpraca, a w innej zawiera sie
w niskim poziomie tej kompetencji). Stworzenie uniwersalnego stownika pozwala jednak
stworzy¢ zreby platformy dla dialogu pomiedzy przedstawicielami biznesu i uczelni i wta$nie
jako takie narzedzie nalezy go traktowac. Jest to wynik kompromisu pomiedzy bardzo
specyficznymi nierzadko oczekiwaniami firm, a koniecznoscig przetozenia ich na jednorodng
liste efektéw ksztatcenia. Dodatkowym gwarantem trafnosci zastosowanych opiséw, oprocz
odwotania sie do modelu teoretycznego kompetencji jest szereg konsultacji przeprowadzonych
z przedstawicielami §wiata biznesu i oparcie ich o przyktady zachowan podawanych przez same
firmy.



SLOWNIK KOMPETENC]I WSPOLNYCH DLA BPO/SSC1ITO/IT

Inicjatywa - rozpoczynanie nowych dziatan i przyjmowanie zwigzanych z tym odpowiedzialnosci

Poziom Opis zachowan
1 Krytykuje inicjatywy innych oséb.
Nie wilacza sie w dziatania wykraczajace poza zakres obowigzkow.
) Biernie podporzadkowuje sie inicjatywom w zespole, firmie.
Rozpoczyna dziatania wykraczajace poza obowigzki tylko, gdy wymusza to sytuacja.
3 Wskazuje nowe obszary dziatania dla zespotu.
Samodzielnie rozpoczyna dziatania wykraczajace poza zakres obowigzkow.
4 Przyjmuje petng odpowiedzialno$¢ za zainicjowane dziatania.
Poszukuje zasob6w do realizacji nowych dziatan.
c Wskazuje nowe obszary dziatania dotyczace catej firmy.

Angazuje inne osoby w tworzenie inicjatyw.

Innowacyjnos¢ - generowanie pomystoéw, tworzenie i wdrazanie nowych, rozwigzan usprawniajacych

prace

Poziom

Opis zachowan

Utrzymuje status quo.

1 Krytykuje pomysty innych oséb.
) Stosuje sie do usprawnien proponowanych przez innych.
Przedstawia wylacznie schematyczne rozwigzania.
3 Przedstawia uzyteczne pomysty na usprawnienia swojej pracy.
Wprowadza drobne usprawnienia w swojej pracy.
4 Wskazuje na obszary w zespole, ktédre moglyby by¢ ulepszone.
Znaczaco ulepsza pomysty innych oséb.
Tworzy oryginalne plany dziatan i rozwigzan prowadzace do zmiany organizacyjne;j.
5 Uczestniczy we wdrazaniu proponowanych przez siebie rozwigzan.

Wskazuje na obszary w catej organizacji, ktére mogtyby by¢ ulepszone.

Komunikacja pisemna - przygotowanie i przedstawienie komunikatéw pisemnych, sporzadzanie

klarownych raportéw pisemnych

Poziom Opis zachowan
1 Popetnia podstawowe btedy w komunikacji pisemne;j.
Tworzy zbyt zwiezte lub zbyt rozbudowane komunikaty pisemne.
Popelnia drobne btedy w komunikacji pisemne;j.
2 Wybiorczo stosuje sie do wzorcdw komunikacji pisemnej dostepnych w firmie (np.
wzory listow).
Stosuje sie do wzorcéw komunikacji pisemnej dostepnych w firmie (np. wzory
3 listéw).
Jasno opisuje sytuacje.
4 Dopasowuje sposéb komunikacji pisemnej do odbiorcy.
Przygotowuje bardzo czytelne raporty.
c Tworzy nowe wzorce komunikacji.

Przygotowywane przez niego komunikaty pisemne moga by¢ przyktadem dla innych.
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Komunikacja ustna - przedstawianie i przekazywanie informacji w formie werbalnej, ptynne

postugiwanie sie mowa

Poziom Opis zachowan
1 Wypowiada sie chaotycznie.
Komunikuje sie w sposdb niezrozumiaty dla otoczenia.
) Wypowiada sie skrétowo.
Stosuje zargon techniczny w komunikacji z osobami nie bedacymi specjalistami.
3 Jasno przekazuje informacje.
Okazuje rozméwcy szacunek.
4 Dopasowuje sposéb komunikacji do odbiorcy.
Stosuje bogate stownictwo specjalistyczne.
Swobodnie komunikuje sie nawet w trudnych sytuacjach.
5 Stosuje réznorodne techniki komunikacji (parafraza, pytania otwarte,

odzwierciedlanie).

Orientacja na cele - realizacja celow kradtko - i dlugoterminowych wyznaczonych dla stanowiska pracy

Poziom Opis zachowan

1 Nie konczy dziatan.
Zmienia cele w trakcie ich realizacji w nieuzasadnionych przypadkach.

) Wybiorczo realizuje cele (fatwe, krétkoterminowe).
Przekracza terminy realizacji zadan.

3 Z wyprzedzeniem komunikuje potencjalne trudno$ci w realizacji zadan.
Terminowo realizuje cele krétko- i dtugoterminowe.

4 Realizuje cele przed umdéwionym terminem.
Wytrwale dziata pomimo przeszkéd.

c Terminowo realizuje zadania, nawet jesli pojawig sie powazne trudnosci.

Optymalizuje spos6b dziatania, aby przekroczy¢ wyznaczone cele.

Organizowanie pracy wilasnej - planowanie wlasnej pracy i organizacja dzialan zmierzajaca do realizacji

planu, nadawanie priorytetéw zadaniom

Poziom Opis zachowan

1 Dziata bez jakiegokolwiek planu
Realizuje nadmierng liczbe zadan w tym samym czasie

p Dzieli zadania na mniejsze czynno$ci do wykonania
Traktuje wszystkie zadania jako wazne i pilne

3 Planuje wlasng prace
Wyznacza priorytety zgodnie z wazno$cig i pilno$cig zadan

4 Przeorganizowuje wtasne dziatania stosownie do biezacej sytuacji
Tworzy alternatywne plany dziatan krétkoterminowych

c Tworzy dtugoterminowe plany

Dzieli sie wiedzg na temat skutecznej organizacji pracy z innymi
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Orientacja na klienta - zaspokajanie potrzeb i oczekiwan klienta, branie pod uwage perspektywy klienta
w oferowaniu rozwigzan

Poziom Opis zachowan

1 Niewtasciwie reaguje na potrzeby klienta
Ignoruje to, co méwi klient

) Schematycznie reaguje na potrzeby zgtoszone klienta
Nieuprzejmie odnosi sie do klienta

3 Poglebia potrzeby klienta poprzez zadawanie pytan
Uwaznie stucha tego, co méwi klient

4 Wychodzi do klienta z nowymi propozycjami
Utrzymuje partnerska relacje z klientem

c Analizuje satysfakcje klienta w perspektywie dtugoterminowej
Wskazuje na potencjalne obszary dtugoterminowej wspétpracy z klientem

Troska o jakos$¢ - dziatanie zgodne z zasadami, przepisami i procedurami organizacji, doktadnos$¢ i
skrupulatnos¢ w realizacji zadan

Poziom Opis zachowan

1 Nie stosuje sie do procedur firmowych
Popetnia powazne btedy narazajace firme na straty finansowe

) Wybidrczo stosuje procedury istniejgce w firmie
Popetnia drobne btedy

3 Stosuje sie do procedur obowiazujacych w firmie
Skrupulatnie sprawdza swoja prace

4 Wykonuje swoja prace bezbtednie
Stale podnosi jako$¢ swojej pracy

c Wspiera inne osoby w utrzymywaniu wysokiej jakosci pracy
Przekazuje innym sprawdzone sposoby jak polepszy¢ jako$¢ pracy

Wplyw na innych - oddziatywanie na innych, przekonywanie za pomoca rzeczowej argumentacji i innych
$rodkow wplywu, pewno$¢ siebie w przekazywaniu swojego punktu widzenia

Poziom Opis zachowan

Podporzadkowuje sie innym ze szkoda dla swoich celéw

1
Ulega niezaleznie od tego, kto jest osoba przekonywujaca

Stosuje nacisk w oddziatywaniu na innych

2 Agresywnie przekonuje innych do swojego zdania

3 Przekonuje innych za pomocg racjonalnych argumentéw
W zdecydowany spos6b broni wtasnych pogladéw

4 Dopasowuje argumenty do osoby i sytuacji
Stosuje wybrane techniki wptywu

c Zachowuje partnerska relacje w sytuacji wptywu

Stosuje réznorodne techniki wptywu skutecznie wspierajgce zamierzone cele
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Wspotpraca - efektywna praca w grupie, nastawienie na realizacje celéw grupowych

Poziom Opis zachowan

1 Nie wiacza sie w prace grupy
Forsuje cele indywidualne

) Wiacza sie w prace grupy pod wpltywem innych osdb, sytuacji
Podporzadkowuje sie realizacji celow grupowych

3 Z wtlasnej inicjatywy dzieli sie wiedza i zasobami z innymi osobami
Aktywnie wspiera realizacje celéw grupowych

4 Poszukuje sposobow ulepszenia wspétpracy w zespole
Zacheca innych do wspétpracy

c Poszukuje sposobéw ulepszenia wspétpracy w firmie
Przez swoje dziatanie motywuje innych do skutecznej realizacji celéw grupowych

Zaangazowanie - entuzjazm i pasja do pracy, postawa ,can do”, dbato$¢ o wizerunek firmy

Poziom Opis zachowan
1 Okazuje znuzenie wykonywang praca
Publicznie krytykuje swojg firme
) Uczestniczy w imprezach firmowych
Swoje obowigzki wykonuje bez entuzjazmu
3 Dobrze wypowiada sie o swojej firmie
Entuzjastycznie podchodzi do realizacji dobrze opanowanych zadan
4 Entuzjastycznie podchodzi do realizacji nawet trudnych zadan
Broni dobrego imienia firmy, gdy jest ono zagrozone
5 Jest dla innych przyktadem zaangazowania w prace
Swoim zachowaniem wspiera warto$ci cenione w firmie

Wrazliwo$¢ miedzykulturowa - wykorzystanie w praktyce wiedzy dotyczacej réznic miedzykulturowych,
dostosowanie swojego dziatania do odmiennych wzorcéw kulturowych

Poziom Opis zachowan

Jednakowo traktuje reprezentantéw réznych kultur, nawet gdy dopasowanie sie
1 polega na prostych czynno$ciach
Popetnia nietakty w kontakcie z przedstawicielami odmiennych kultur

W prosty sposéb modyfikuje swoje zachowanie wzgledem reprezentantéw réznych
2 kultur
Nie upewnia sie, ze dobrze rozumie reprezentanta odmiennej kultury

Z szacunkiem odnosi sie do odmiennosci kulturowej

3 Upewnia sie, ze wlasciwie zrozumiat reprezentanta odmiennej kultury
4 Dopasowuje swdj sposéb zachowania do wymagan réznych kultur

Stale pogtebia swoja wiedze na temat réznic kulturowych

Ze swoboda i akceptacjag odnosi sie do przedstawicieli r6znych kultur nawet w
5 trudnych sytuacjach

Przygotowuje innych do spotkan i rozméw z przedstawicielami odmiennych kultur
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Obstuga pakietu MS Office, OpenOffice lub Google Docs - wykorzystywanie w efektywny sposéb
mozliwosci podstawowych pakietéw oprogramowania biurowego

Poziom

Opis zachowan

1

Nie korzysta z pakietdw oprogramowania biurowego. Dokumenty i prezentacje
tworzy na papierze lub przy wykorzystaniu prostych programéw tekstowych.

Tworzy proste dokumenty, arkusze kalkulacyjne i prezentacje w pakietach
biurowych. Nie wykorzystuje podstawowych funkcji oprogramowania (zmiana
formatu tekstu, wyréwnanie tekstu, punktowanie, podstawowe operacje
matematyczne w arkuszach kalkulacyjnych)

Tworzy i edytuje dokumenty, arkusze kalkulacyjne i prezentacja w pakietach
biurowych wykorzystujac podstawowe funkcje oprogramowania (zmiana formatu
tekstu, wyréwnanie tekstu, punktowanie, podstawowe operacje matematyczne w
arkuszach kalkulacyjnych)

Wykorzystuje niektére zaawansowane opcje pakietéw biurowych (malarz formatéw,
formatowanie warunkowe, animacje). Stosuje formatowanie nagtéwkéw w
dokumentach, dba o wizualny aspekt dokumentéw.

Tworzy estetyczne, dobrze sformatowane i wykorzystujace schemat nagtéwkéw
dokumenty. Stosuje zaawansowane opcje pakietdw biurowych, m.in. tabele
przestawne, makra, korespondencja seryjna. Tworzy wtasne szablony dokumentéw.

Umiejetnosci matematyczne - przeprowadzanie réznych operacji matematycznych

Poziom Opis zachowan

1 Popetnia btedy przy podstawowych zadaniach arytmetycznych. Unika zadan
zwigzanych z liczeniem i operacjami matematycznymi.

Przeprowadza bezbtednie proste dziatania arytmetyczne (dodawanie i odejmowanie)

2 bez pomocy kalkulatora. Popetnia btedy przy trudniejszych operacjach
arytmetycznych (mnozenie i dzielenie).

Przeprowadza bezbtednie podstawowe dziatania arytmetyczne (dodawanie,

3 odejmowanie, dzielenie i mnozenie) bez pomocy kalkulatora. Popetnia sporadyczne
btedy przy dziataniach przeprowadzanych na wiekszych liczbach i ztozonych
dziataniach matematycznych.

Przeprowadza bezbtednie podstawowe dziatania arytmetyczne, bez pomocy

4 . . Lo . .
kalkulatora, nawet na wiekszych liczbach i ztozonych dziataniach matematycznych.
Przeprowadza bezbtednie zaawansowane dziatania arytmetyczne (catkowanie,

5 logarytmy, analiza funkcji). Tworzy wtasne rozwigzania ztozonych probleméw

matematycznych, logicznych i arytmetycznych.

Uczenie sie - fatwo$¢ i szybko$¢ przyswajania nowej wiedzy

Poziom Opis zachowan
1 Nie radzi sobie z nowymi zdaniami
Wymaga szczegétowych instrukcji nawet przy realizacji prostych zadan
9 Potrzebuje statej pomocy przy opanowywaniu nowych zdan
Wymaga ogdlnych instrukcji przy realizacji prostych zadan
3 Potrzebuje wyjasnienia/demonstracji, aby opanowa¢ nowe zadania
Szybko opanowuje nowe zagadnienia o $rednim stopniu trudnosci
4 Stale pogtebia swojg wiedze na tematy zwigzane z wykonywang pracga. Potrzebuje
niewielkiego wsparcia przy opanowywaniu nowych zagadnien o wysokiej trudnosci
c Samodzielnie opanowuje nowe zagadnienia o wysokim stopniu trudnosci

Bardzo szybko osiagga biegto$¢ w realizacji nowych zadan

Strona | 42



Adaptacja - fatwos¢ i szybkos¢ dziatania w zmieniajacych sie warunkach

Poziom Opis zachowan
1 Dziata w zdezorganizowany spos6b w sytuacji zmiany
Podejmuje schematyczne dziatania niezaleznie od zmieniajacych sie warunkéw
) Modyfikuje proste dziatania, je$§li wymaga tego sytuacja
W sytuacji zmiany podporzadkowuje swoje dziatanie sugestiom innych os6b
3 Modyfikuje kluczowe dziatania, uwzgledniajac sytuacje
Zachowuje sprawno$¢ dziatania w sytuacji zmiany
4 Wykorzystuje zmiane do wprowadzenia korzystnych modyfikacji w swojej pracy
W sytuacji zmiany sprawdza efektywnos¢ wprowadzanych modyfikacji
5 Uczestniczy w kreowaniu zmian w organizacji

Wykorzystuje zmiane do wprowadzenia korzystnych modyfikacji w organizacji

Radzenie sobie ze stresem - tatwo$¢ i skuteczno$c¢ dziatania w sytuacjach trudnych (nietypowe
oczekiwania klienta, konflikty, okres wzmoZonej pracy)

Poziom Opis zachowan

1 W sytuacjach trudnych dziata w sposéb catkowicie zdezorganizowany
W okresie wzmozonej pracy dostarcza wynikéw o bardzo stabej jakosci

) W sytuacjach trudnych popetnia liczne btedy
W okresie wzmozonej pracy dostarcza wynikoéw o stabej jakosci

3 Popetnia drobne btedy wykonujac prace w trudnych sytuacjach
W okresie wzmozonej pracy dostarcza wynikéw o dobrej jakosci
W sytuacjach trudnych zachowuje wysoka sprawnos¢ dziatania

4 W okresie wzmozonej pracy dostarcza wynikow o jako$ci nieznacznie odbiegajacej od
pracy w standardowych warunkach
W sytuacjach trudnych zachowuje bardzo wysoka sprawnos$¢ dziatania

5 W okresie wzmozonej pracy dostarcza wynikéw o tej samej jakosci jak w

standardowych warunkach

ZdolnoSci analityczne - tatwo$¢, szybko$¢ i niezawodno$¢ pobierania informacji oraz ich przetwarzania

Poziom Opis zachowan
Ma ktopoty ze zrozumieniem zadania, jakie ma do wykonania
1 Bierze pod uwage wytgcznie jeden punkt widzenia, przedstawiajgc
stan rzeczy
) Rozktada problem na mniejsze aspekty, bez szczeg6lnego uporzadkowania
Grupuje podobne proste zagadnienia
3 Analizuje zwigzek pomiedzy kilkoma cze$ciami problemu
Dociera do informacji z réznych zrédet, aby lepiej zrozumie¢ ztozong sytuacje
4 Szczegoty problemu rozpatruje w szerszym kontekscie
Okresla kilka potencjalnych przyczyn lub konsekwencji sytuacji
c Przewiduje skutki potencjalnych dziatan w dtugoterminowej perspektywie

Rozumie wspétzalezno$ci pomiedzy nawet pozornie odlegtymi problemami
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Uczciwo$¢ - przestrzeganie uznawanych norm moralnych

Regularnie tamie ogdlnie przyjete normy moralne.

1 Nie dotrzymuje zobowiazan, ktamie, nie postepuje zgodnie z wtasnymi deklaracjami.
) Przestrzega norm moralnych tylko po to, by unikna¢ kary.
Nie potrafi dobrze wyjasni¢ celu uczciwego postgpowania.

3 Przestrzega ogo6lnie przyjetych norm moralnych, cho¢ gdy je tamie, nie stara sie
wyciggac z tego nauki i naprawiac szkéd zwigzanych ze swoim dziataniem.
Przestrzega ogdlnie przyjetych normy moralne bez wzgledu na to, czy sa z tym

4 zwigzane pozytywne konsekwencje.

Stara sie postepowac zgodnie z wiasnymi deklaracjami i naprawia¢ szkody zwigzane
ze swoim dziataniem.

c Thumaczy innym wage przestrzegania norm moralnych.

Dotrzymuje zobowiazan i zacheca innych do ich dotrzymywania.

Mobilno$¢ - Przyjmowanie propozycji wyjazdéw zwigzanych z wykonywaniem obowigzkéw stuzbowych
lub uczeniem sie (konferencje, szkolenia) poza miejscem pracy

1

2 3 4 5

bardzo rzadko

rzadko Czasami czesto bardzo czesto

Dyspozycyjno$c¢ czasowa - Elastyczno$¢ w zakresie godzin pracy, przyjmowanie nadgodzin z mozliwo$cia
ich pézniejszego odebrania.

1

2 3 4 5

bardzo rzadko

rzadko Czasami czesto bardzo czesto

Ogdlna wiedza o outsourcingu - posiadanie podstawowej wiedzy na temat branzy outsourcingowej i
kontekstu funkcjonowania firm tego typu

Poziom Opis
Nie posiada nawet podstawowej wiedzy z zakresu charakterystyki funkcjonowania
0 branzy BPO, SSC i/lub ITO. Brak rozumienia podstawowych poje¢ oraz kontekstu
funkcjonowania firm z tych branz.
Posiada co najmniej ogélng wiedze na temat funkcjonowania branzy BPO, SSC i/lub
1 ITO. Rozumie podstawowe pojecia (np. KP]I, call center, SSC itp.) oraz kontekst

funkcjonowania firm z tych branz.

SLOWNIK KOMPETENC]I SPECYFICZNYCH DLA BPO/SSC

Podstawy ekonomii - rozumienie podstawowych poje¢ z zakresu ekonomii i umiejetno$¢ wykorzystania

ich w praktyce w kontekscie organizacyjnym

Poziom Opis
0 Nie posiada podstawowej wiedzy z zakresu ekonomii. Nie rozumie podstawowych
pojec.
1 Posiada co najmniej podstawowa wiedze z zakresu ekonomii. Rozumie podstawowe

pojecia i potrafi wykorzystac je w praktyce w kontekscie organizacyjnym
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Podstawy rachunkowos$ci - rozumienie podstawowych pojec¢ z zakresu rachunkowo$ci i umiejetnosé

wykorzystania ich w praktyce w konteks$cie organizacyjnym

Poziom Opis
0 Nie posiada podstawowej wiedzy z zakresu rachunkowosci. Nie rozumie
podstawowych pojec.
Posiada co najmniej podstawowgq wiedze z zakresu rachunkowosci. Rozumie
1 podstawowe pojecia i potrafi wykorzystac je w praktyce w kontekscie

organizacyjnym

SLOWNIK KOMPETENC]JI SPECYFICZNYCH DLA ITO/IT

Jezyk programowania C/C++ - umiejetno$c¢ praktycznego wykorzystania jezyka programowania C/C++
do rozwiazywania probleméw specyficznych dla pracy zawodowej programisty.

Poziom Opis zachowan

1 Nie stosuje programowania obiektowego w C/C++. Tworzy kod strukturalny,
niezoptymalizowany i trudny do rozbudowy.

) Stosuje podstawy programowania obiektowego C/C++ wykorzystujgc umiarkowanie
ztozone struktury danych. Wykorzystuje podstawowe, dotaczone do jezyka biblioteki.
Wykorzystuje w pelni potencjat programowania obiektowego C/C++, budujac

3 rozszerzalne i zoptymalizowane oprogramowanie, stosujac m.in. enkapsulacje i
polimorfizm. Troszczy sie o zuzycie pamieci.

Tworzy najwyzszej jako$ci oprogramowanie obiektowe w C/C++. Pisze kod jest

4 czysty, nie wymaga refaktoryzacji i jest w petni przetestowany i kompatybilny z

wieloma $rodowiskami.
Wykorzystuje zaawansowane mozliwosci jezyka C/C++. Wykracza poza mozliwosci
5 jezyka, dostosowujgc go do specyficznych wymagan klienta i programu, piszac wtasne

kompilatory lub sterowniki.

Jezyk programowania Java - umiejetno$¢ praktycznego wykorzystania jezyka programowania Java do
rozwigzywania probleméw specyficznych dla pracy zawodowej programisty.

Poziom Opis zachowan

1 Tworzy kod niezoptymalizowany i trudny do rozbudowy, stosujac podstawowe
zasady programowania obiektowego Java.

p Tworzy kod umiarkowanie zoptymalizowany. Wykorzystuje podstawowe, dotaczone
do jezyka Java biblioteki.

3 Buduje rozszerzalne i zoptymalizowane oprogramowanie w jezyku Java.
Wykorzystuje podstawowe biblioteki graficzne.
Tworzy w jezyku Java kod czysty, niewymagajacy refaktoryzacji i w pelni

4 przetestowany i kompatybilny z wieloma $§rodowiskami. Programuje urzadzenia
mobilne, wykorzystuje programowanie wielowatkowe.
Wykorzystuje zaawansowana mozliwosci jezyka Java. Wykracza poza mozliwosci

5 jezyka, dostosowujac go do specyficznych wymagan klienta i programu, piszac wtasne

kompilatory lub sterowniki.
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Sieci komputerowe - umiejetno$¢ obstugiwania (projektowania, wdrazania, utrzymywania i
administrowania) sieciami oraz systemami komputerowymi

Poziom Opis zachowan

1 Konfiguruje niewielkie sieci lokalne typu LAN, podatne na ataki z zewnatrz.

) Konfiguruje niewielkie, zabezpieczone sieci lokalne LAN, rozumie zasady dziatania
translacji NAT.

3 Buduje rozlegte, bezpieczne sieci lokalne. Rozumie dziatanie serweréw proxy, NAT i
podstaw routingu.

4 Buduje proste sieci korporacyjne zapewniajac im bezpieczenstwo zgodnie z
wymaganiami.

c Posiada umiejetno$¢ zbudowania ztozonej, bezpiecznej sieci korporacyjnej

stworzonej z wielu mniejszych podsieci.

Algorytmy i struktury danych - umiejetnos¢ obstugiwania (projektowania, implementacji, analizy i
programowania) algorytmoéw i struktur danych

Poziom Opis zachowan

1 Stosuje btednie podstawowe zasady analizy algorytmdw, nie potrafi rozréznic
elementarnych struktur danych.

) Wykorzystuje podstawowe zasady analizy algorytmdw, rozréznia i aplikuje
elementarne struktury danych.

3 Plynnie stosuje podstawowe algorytmy, sortowanie pozycyjne, metody poszukiwan
binarnych. Wykorzystuje podstawowe zlozone struktury danych.

4 Stosuje ptynnie ztozone struktury danych, min. kolejki dwumianowe, kopce
Fibonacciego. Wykorzystuje algorytmy grafowe.

c Stosuje i modyfikuje, dostosowujac do potrzeb wtasnych, ztoZone struktury sanych,

stosuje dynamiczne algorytmy grafowe.

Umiejetno$¢ testowania oprogramowania - umiejetno$¢ przeprowadzania testow i walidacji
(planowanie, ocena i realizacja) oprogramowania

Poziom Opis zachowan
1 Pisze niskiej jako$ci testy, ktore nie testuja w pelni kodu zrédtowego.
2 Pisze podstawowe testy, ktore testuja podstawowe funkcjonalnos$ci kodu Zrédtowego.
3 Troszczy sie o wydajnosc¢ testow poprzez stosowanie atrap projektow.
4 Pisze testy w pelni pokrywajace aplikacje, np. testy funkcjonalne, jednostkowe.
c Jest wyznawca metodologii test-driven development. Nie uznaje pisania kodu bez

wcze$niejszego napisania testu. Jego testy sg optymalne, przemy$lane.
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Znajomo$¢ metodologii Agile - umiejetno$¢ efektywnej pracy w grupach postugujacych sie miekkimi
metodologiami zarzadzania projektami (Extreme programming, Crystal Clear, ASD, SCRUM itp.)

Poziom Opis zachowan

1 Nie stosuje sie do podstawowych zatozen metodologii Agile w swoim projekcie.

) Stosuje podstawowe zatozenia metodologii Agile w swoim projekcie. Nie postuguje
sie ptynnie stownictwem zwigzanym z zadng z metodologii Agile.

3 Pracuje w projekcie wykorzystujac jedng z metodologii Agile (Scrum, Extreme
programming, ASD itp.), ptynnie postuguje sie zwigzanym z nig stownictwem.
Stosuje w praktyce wszystkie zatozenia manifestu Agile. W razie potrzeby pracuje w

4 projektach wykorzystujacych ré6zne metodologie Agile. Ptynnie zmienia role w
projekcie.

c Jest pasjonatem metodologii Agile, prébuje doskonali¢ metode zarzadzania projektem

w oparciu o manifest Agile proponujgc wiasne usprawnienia.

SharePoint - umiejetno$¢ obstugi platformy SharePoint

Poziom Opis zachowan

1 Potrafi w stopniu podstawowym korzysta¢ z wybranych mozliwos$ci platformy
Sharepoint Foundation.

2 Potrafi korzysta¢ z zaawansowanych mozliwo$ci platformy Sharepoint Foundation.

3 Potrafi w stopniu podstawowym korzysta¢ z wybranych mozliwos$ci platformy
Sharepoint Server.

4 Potrafi korzysta¢ z zaawansowanych mozliwosci platformy Sharepoint Server.

5 Potrafi dostosowywa¢ mozliwosci platform Sharepoint Server i Sharepoint

Foundation do potrzeb organizacji.

ASP.NET - umiejetno$¢ praktycznego wykorzystania jezyka programowania ASP.NET do rozwigzywania
probleméw specyficznych dla pracy zawodowej programisty.

Poziom Opis zachowan

1 Wykorzystuje podstawy jezyka ASP.NET, wykonuje podstawowe manipulacje
elementow na stronie.

) Pisze programy w jezyku ASP.NET, ktére modyfikuja strukture drzewa DOM,
wykorzystujac do tego proste frameworki.

3 Stosuje podstawowe frameworki, dzieki czemu pisze czysty i dobrze
zoptymalizowany kod w ASP.NET. Jego programy komunikujg sie zdalnie z serwerem.

4 Stosuje zaawansowane frameworki, ktore pozwalajg pisa¢ w jezyku ASP.NET
programy noszace cechy 'obiektowoSci'.

c Stosuje specjalistyczne frameworki, ktére pozwalajg na pisanie zaawansowanych

aplikacji frontendowych w ASP.NET w oparciu o wzorzec Model-Widok-Kontroler.
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Selenium - umiejetno$¢ wykorzystania framework’u Selenium do testowania aplikacji i stron

internetowych
Poziom Opis zachowan

1 Pisze nieodzwierciadlajace potrzeby klienta scenariusze.

) Pisze podstawowe testy. Testy, ktore tworzy, czasami zwracaja informacje o btedzie
bez rzeczywistego wystepowania btedu w kodzie.

3 Troszczy sie o wydajno$¢ testow poprzez stosowanie atrap projektow.

4 Pisze testy pokrywajace znaczng cze$¢ funkcjonalnosci aplikacji i stron
internetowych.

c Pisze pelne scenariusze, sprawdzajace wyczerpujaco wszystkie funkcjonalno$ci

aplikacji i stron internetowych.

HTML - umiejetnos$¢é praktycznego wykorzystania jezyka programowania HTML do rozwigzywania
probleméw specyficznych dla pracy zawodowej programisty.

Poziom Opis zachowan

1 Pisze kod niepoprawny sktadniowo, nie zamyka znacznikéw, miesza znaczniki
strukturalne i prezentacyjne.

) Piszac kod miesza sktadnie réznych wersji HTML, domyka znaczniki, jego kod jest
zwalidowany.

3 Pisze poprawny, zwalidowany kod HTML uzywajac konsekwentnie standardow danej
wersji HTML.

4 Stosuje znaczniki strukturalne zamiast prezentacyjnych (np. <strong> zamiast <b>),
uzywa HTML 5 troszczy sie o indeksowania stron w wyszukiwarkach.

c Pisze bezbtedny, kompatybilny ze wszystkimi przegladarkami (rowniez w wersjach

poprzednich), zwalidowany kod.

JavaScript - umiejetnos¢ praktycznego wykorzystania jezyka programowania JavaScript do
rozwigzywania probleméw specyficznych dla pracy zawodowej programisty.

Poziom Opis zachowan

1 Wykorzystuje podstawy jezyka JavaScript, wykonuje podstawowe manipulacje
elementow na stronie.

) Pisze programy w jezyku JavaScript, ktére modyfikuja strukture drzewa DOM,
wykorzystujac do tego proste frameworki.
Stosuje podstawowe frameworki, dzieki czemu pisze czysty i dobrze

3 zoptymalizowany kod w JavaScript. Jego programy komunikuja sie zdalnie z
serwerem.

4 Stosuje zaawansowane frameworki, ktére pozwalaja pisa¢ w jezyku JavaScript
programy noszace cechy 'obiektowosci'.

c Stosuje specjalistyczne frameworki, ktére pozwalajg na pisanie zaawansowanych

aplikacji frontendowych w JavaScript w oparciu o wzorzec Model-Widok-Kontroler.
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C# - umiejetno$¢ praktycznego wykorzystania jezyka programowania C# do rozwigzywania probleméw
specyficznych dla pracy zawodowej programisty.

Poziom Opis zachowan

1 Tworzy w jezyku C# kod niezoptymalizowany i trudny do rozbudowy stosujac
podstawowe zasady programowania obiektowego.

) Posiada umiejetnos$¢ wykorzystania podstawowych bibliotek dotaczonych do jezyka
C#.

3 Buduje rozszerzalne i zoptymalizowane oprogramowanie w C#.
Tworzy w jezyku C# kod czysty, nie wymagajacy refaktoryzacji i w pelni

4 przetestowany i kompatybilny z wieloma $rodowiskami. Programuje urzadzenia
mobilne i programowanie wielowatkowe.

c Wykorzystuje zaawansowana mozliwos$ci jezyka C#. Wykracza poza mozliwosci

jezyka, dostosowujac go do specyficznych wymagan klienta i programu.

SQL - umiejetnos$¢ praktycznego wykorzystania jezyka zapytan do tworzenia i zarzadzania bazami

danych
Poziom Opis zachowan

1 Tworzy niezoptymalizowane i powielajgce dane relacje. Nie spelnia wymagan
podstawowych postaci normalnych.

) Tworzy relacje danych minimalizujac duplikacje danych. Jego relacje spetniaja
podstawowe postaci normalne.

3 Tworzy dobrze zoptymalizowane relacje danych. Kiedy istnieje taka potrzeba, tworzy
wyzwalacze.
Tworzy optymalne struktury danych przystosowane do przetrzymywania i

4 operowania na duzych ilo$ci danych. Wykorzystuje podstawy programowania
proceduralnego. Zna podstawy konfiguracji serwer6éw baz danych pod wymagania
klienta lub oprogramowania.
Wykorzystuje zaawansowane mozliwo$ci programowania proceduralnego.

c Stworzone przez niego struktury danych sg przystosowane do przetwarznia duzych

struktur danych w optymalny sposéb. Konfiguruje serwery baz danych pod
wymagania klienta lub oprogramowania.

Ogéblna wiedza o insourcingu - posiadanie podstawowej wiedzy na temat branzy insourcingowe;j i
kontekstu funkcjonowania firm tego typu

Poziom Opis
Nie posiada nawet podstawowej wiedzy z zakresu charakterystyki funkcjonowania
0 branzy insourcing. Brak rozumienia podstawowych poje¢ oraz kontekstu
funkcjonowania firm z tej branzy.
Posiada co najmniej ogélng wiedze na temat funkcjonowania branzy insourcing.
1 Rozumie podstawowe pojecia (np. KPI, KPO, ITO/IT itp.) oraz kontekst

funkcjonowania firm z tej branzy.

JEZYKI OBCE

Dobrym punktem odniesienia dla potrzeb i oczekiwan firm z branzy BPO/SSCiITO/IT w
konteks$cie umiejetnosci jezykowych sg ramy Europejskiego Systemu Opisu Ksztatcenia

Jezykowego. Wymagane minimum to poziom B2 (osoba potrafi zrozumie¢ zasadnicze aspekty
probleméw konkretnych lub abstrakcyjnych przedstawionych w tekstach ztozonych, w tym
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dyskusje specjalistyczng dotyczaca wtasnej tematyki zawodowej. Potrafi porozumiec sie na tyle
swobodnie i spontanicznie, ze rozmowa z rdzennym uzytkownikiem jezyka wolna jest od napie¢,
tak w przypadku jednej jak i drugiej strony. Potrafi wyrazi¢ sie w spos6b jasny i szczegétowy na
wiele tematéw, wyrazi¢ opinie na dany temat wykazujgc pozytywne i negatywne strony réznych
(proponowanych) wyboréw).
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Kluczowe zastrzezenie jakie musimy tu poczyni¢ dotyczy roztozenia akcentéw poszczegdlnych

kompetencji jezykowych. Wiele wskazuje na to, Ze cho¢ umiejetno$¢ czytania i pisania oraz
znajomo$¢ gramatyki jezyka obcego jest bardzo wazna to kluczowego znaczenia nabiera
umiejetno$¢ méwienia (speaking).

Jezyki: angielski, niemiecki, francuski, wtoski, niderlandzki, finski, szwedzki, wegierski, hiszpanski,
norweski, czeski, rosyjski - postugiwanie sie jezykiem obcym umozliwiajace prawidtowg i sprawng
komunikacje.42

Poziom Opis skrécony

Potrafi zrozumie¢ pojedyncze zdania oraz wyrazenia czesto uzywane i zwigzane
bezposrednio z zyciem codziennym (np.: dane o sytuacji osobistej i rodzinnej, zakupy,
najblizsze otoczenie, praca). Potrafi sie porozumieé w trakcie wykonywania zadan

A2 prostych, codziennych, wymagajacych jedynie bezposredniej i prostej wymiany
informacji na znany temat. Potrafi opisa¢ za pomocg prostych srodkéw swoje
wyksztatcenie, swoje bezposrednie otoczenie i wypowiadac sie na tematy zwigzane z
niezbednymi potrzebami.

Potrafi zrozumie¢ zasadnicze punkty rozmowy, gdy uzywany jest jezyk jasny i
standardowy, a rozmowa dotyczy spraw znanych zwigzanych z praca, szkotg, czasem
wolnym, etc. Potrafi sobie poradzi¢ w wiekszosci sytuacji, jakie spotyka w podrozy w
B1 regionie jezyka docelowego. Potrafi wypowiedzie¢ sie w sposob prosty i zwiezty na
tematy z zycia codziennego i dotyczace wtasnych zainteresowan. Potrafi opowiedzie¢
wydarzenie, przezycie osobiste lub sen, wyrazi¢ nadzieje lub cel, jak réwniez
przedstawi¢ krotko uzasadnienie lub wyja$nienie dotyczace projektu lub pomystu.

Potrafi zrozumie¢ zasadnicze aspekty probleméw konkretnych lub abstrakcyjnych
przedstawionych w tekstach ztozonych, w tym dyskusje specjalistyczna dotyczaca
wlasnej tematyki zawodowej. Potrafi porozumiec sie na tyle swobodnie i

B2 spontanicznie, Ze rozmowa z rdzennym uzytkownikiem jezyka wolna jest od napie¢,
tak w przypadku jednej jak i drugiej strony. Potrafi wyrazié¢ sie w sposéb jasny i
szczegOtowy na wiele tematéw, wyrazi¢ opinie na dany temat wykazujgc pozytywne i
negatywne strony roznych (proponowanych) wyboréw.

Potrafi zrozumie¢ szerokg game dtugich i trudnych tekstéw oraz zrozumiec¢ ukryte w
nich podteksty. Potrafi wypowiedziec sie spontanicznie i biegle nie zastanawiajac sie
c1 zbytnio nad doborem stéw. Potrafi postugiwac sie jezykiem skutecznie i swobodnie w
zyciu spotecznym, zawodowym lub w czasie studiéw. Potrafi budowaé wypowiedzi na
tematy ztoZone, jasne, o wyraznej strukturze i wykazaé sie opanowaniem narzedzi
jezykowych stuzacych organizacji i wewnetrznej sp6jno$ci dyskursu.

Potrafi zrozumie¢ bez wysitku praktycznie wszystko, co czyta lub styszy. Potrafi

c2 odtworzy¢ fakty i argumenty z roznych zrédet pisemnych i ustnych streszczajgc je w
sposob zwiezty i spdjny. Potrafi wypowiedziec¢ sie spontanicznie, bardzo ptynnie i
precyzyjnie oraz uwydatnié niuanse znaczeniowe tekstow o ztozonej tematyce.

# Zrodto opisow: Europejski System Opisu Ksztalcenia Jezykowego (za: Katedra UNESCO do Badan nad
Przektadem i Komunikacja Migdzykulturowa (http://www.unesco.uj.edu.pl)



POPYT NA KOMPETENCJE W UJECIU JAKOSCIOWYM

Whioski z przeprowadzonych badan iloSciowych dopetniajg informacje zebrane w ramach
przeprowadzonych badan jakoSciowych - wywiadéw z przedstawicielami dziatéw HR oraz
menadzerami pracujagcymi w firmach BPO/SSC i ITO/IT. W wiekszos$ci przypadkow
przedstawicielom biznesu ciezko bylo okresli¢ jakie kierunKi i na jakich uczelniach
stanowia dla nich najlepsza baze kandydatéw - w duzej mierze wynika to ze specyfiki
poszukiwanych kompetencji. Jesli chodzi o branze BP0 /SSC najcze$ciej wskazywano na
filologie i kierunki ekonomiczne (gléwnie rachunkowos¢ i finanse). W przypadku ITO/IT
najczesciej wskazywanymi kierunkami byly programowanie, automatyka i robotyka,
informatyka, fizyka i matematyka.

REKRUTACJA I SELEKCJA

Jednym z pomostéw pomiedzy sytuacjg na rynku pracy a pracodawcami sg stosowane techniki
rekrutacji. Trafnie dobrane pozwalaja odnaleZ¢ kandydatéw o odpowiednich kwalifikacjach,
btednie za$ skonstruowane niezaleznie od dostepnos$ci na rynku pracy odpowiednich
kandydatéw nie pozwalajg na zachecenie ich do ztoZenia aplikacji. Przedstawiciele dziatow
Human Resources wymienili kilka kluczowych sposobdw, w jaki pozyskujg kandydatéw do pracy
wsrod studentéw i absolwentéw. Sg to metody zréznicowane, ktore w rzeczywistosci pozwalaja
dotrze¢ do szerokiej puli potencjalnych kandydatéw:

e ogloszenia zamieszczane na portalach pracy

e wyszukiwanie 0s6b na portalach spoteczno$ciowych skupionych na rozwoju kariery
o kontakt podczas targéw pracy

e spotkania na uczelniach

o kontakt z biurami karier i stowarzyszeniami skupiajacymi absolwentéw

e kontakt przez polecenie.

Mozna zauwazy¢, Ze obok Internetu, waznym Zrédlem poszukiwania potencjalnych
kandydatow jest rowniez uczelnia. Kompleksowos¢ podejmowanych dziatan pozwala z
duzym prawdopodobienistwem stwierdzi¢, ze sytuacja, w ktérej firmy maja problem ze
znalezieniem kandydatéw z okre$lonymi kompetencjami, wynika raczej z niedoboru takich osob
na rynku pracy anizeli z niedopasowanych metody rekrutaciji.

Wsrod technik oceny kompetencji, wiedzy, umiejetnosci i zdolnos$ci w przypadku branzy
BPO0O/SSC wymieniano m.in. wywiad telefoniczny, testy analityczne i jezykowe, rozmowy
indywidualne z udziatem bezposredniego przetozonego. Interesujgce, ze w przypadku branzy
ITO/IT najpierw sprawdzana jest wiedza, jej weryfikacji dokonujg inzynierowie (czesto w trakcie
rozmo6w telefonicznych). W nastepnym kroku, podczas rozmowy z inzynierami i menedzerem
odpowiedzialnym za zatrudnianie pracownikéw, sprawdzane sg umiejetnosci ,,miekkie”. Wéwczas
oceniane sg m.in. dopasowanie do konkretnego zespotu i organizacji, inicjatywa i samodzielno$¢ na
stanowisku pracy oraz motywacja. Menedzerowie z branzy BPO/SSCi ITO/IT stwierdzili, Ze taka
ocena jest niewatpliwie trudnym zadaniem, zwtaszcza w przypadku oceny motywacji, dopasowania
do kultury organizacyjnej czy uczciwosci. Jako przydatne w ocenie menedzerowie wskazywali na
tzw. ,prébkowanie”, czyli wykonanie w praktyce konkretnego zadania zwigzanego z przyszig praca.
Trudno$ci w selekcji odpowiednich kandydatéw mogg wynikac¢ z ograniczonego wykorzystywania
takich technik jak test sytuacyjny czy Assessment Center, ktore wykorzystywane sg raczej do oceny
kompetencji na wyzszych stanowiskach.
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R0ZWOJ PRACOWNIKOW

Naiwnoscig byloby oczekiwagé, ze osoby zrekrutowane bezposrednio z rynku pracy beda
posiadaly kompletny i wyczerpujacy zestaw kompetencji na pozagdanym poziomie,
ktérych nie trzeba juz pézniej w Zaden sposéb rozwijaé. Przedstawiciele firm doskonale
zdaja sobie z tego sprawe, a same firmy wdrazajg szereg rozbudowanych programéw
nakierowanych na rozwdéj pracownikéw. Wéréd gtéwnych narzedzi wymieniono miedzy innymi:

o szkolenia wprowadzajace, tzw. Induction programme lub Onboarding,

e szkolenia dotyczace wiedzy zwigzanej z wykonywang praca (okreslane jako ,twarde”),
np. rachunkowo$¢, zagadnienia prawne,

e szkolenia doskonalgce umiejetnosci intra- i interpersonalne (okreslane jako ,,miekkie”),
np. komunikacja, obstuga klienta, radzenie sobie ze stresem, asertywnos¢, praca
zespotowa,

e szkolenia jezykowe,

e mentoring (zwlaszcza w przypadku branzy ITO/IT; nowym pracownikom przypisywany
jest doswiadczony inZynier),

e coaching grupowy prowadzony przez menedzera,

e wizyty w oddziatach firmy,

e warsztaty w spotkach, dla ktérych osoby pracuja celem wymiany wiedzy i poznania
biznesowego kontekstu operacji,

e wsparcie ze strony bardziej doSwiadczonego wspoétpracownika w pierwszych
miesigcach pracy,

e szkolenia organizowane przez osoby z zespotu.

Mozna by sadzi¢, ze tak szeroki wachlarz narzedzi jest w pewnym sensie votum nieufno$ci w
stosunku do efektéw ksztalcenia uzyskiwanych przez pracownikéw na uczelniach -
rzeczywistos$c jest jednak duzo bardziej ztozona, a obraz taki bytby krzywdzacy dla uczelni.
Oczywiscie w sporej cze$ci stosowane szkolenia majg na celu redukcje brakow, ktore przy
lepszym dopasowaniu programoéw uczelni nie bytyby potrzebne. Z drugiej jednak strony
zdecydowana wiekszo$¢ z nich ma charakter przygotowujacy kandydatéw do pracy w
konkretnym $rodowisku biznesowym i jako takie sa konieczne dla efektywnego dziatania. Inng
grupe stanowig te dziatania edukacyjne, ktore wynikajg z koniecznosci ciggtego dopasowywania
sie firm do zmieniajgcych sie warunkéw biznesowych, rozwoju i zmiany profilu dziatan.

W kontekscie uczenia sie przez cale zycie oferte rozwojowa firm branzy BPO/SSCiITO/IT
nalezy uznac za bardzo dobrze opracowana, co dodatkowo powinno przeklada¢ sie na
budowanie pozytywnego wizerunku i przyciagganie jeszcze lepszych kandydatéw do
pracy. W firmach taczone sa dwie ogdlne formy, w jakich moga odbywac sie dziatania
rozwojowe: poza stanowiskiem pracy (off the job) i na stanowisku pracy (on the job). Coraz
wiekszg wage przywigzuje sie tez do dziatan nakierowanych na rozwdj przez do§wiadczenie.

MOCNE STRONY STUDENTOW I ABSOLWENTOW

O ile z reguty zdecydowanie tatwiej rozmawia sie o niedostatkach i brakach, o tyle
przedstawiciele firm BPO/SSC i ITO/IT nie majg réwniez problemu ze wskazaniem na szereg
bardzo pozytywnych aspektéw zwigzanych z kompetencjami studentdéw i absolwentow
krakowskich uczelni. Posrdd nich znalazty sie m.in.:
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e wysoki poziom wiedzy,

e dobre wyksztatcenie techniczne w przypadku inzynieréw,

o duza otwarto$¢ i tatwos¢ nawigzywania kontaktéw pomocng w kontakcie z klientami,

e sprawng organizacje pracy i planowanie zadan,

e duzg elastyczno$¢ wyrazajaca sie m.in. w tatwym zaadaptowaniu do zmian obowigzkow,
godzin pracy,

e wysoka motywacja do pracy,

e Kkreatywnos¢,

e duze umiejetnosci jezykowe u 0s6b, ktére ukonczyty kierunki filologiczne.

Menedzerowie doceniali ponadto doswiadczenia miedzykulturowe studentéw - ich
zdaniem takie do$wiadczenia oraz mozliwo$¢ obcowania na uniwersytetach z
obcokrajowcami sa bardzo korzystne. Ksztattuja one pozadane nawyki zwigzane z
rozumieniem réznic kulturowych i sprzyjajg wtasciwym zachowaniom w réznych kontekstach
kulturowych nieodlgcznie zwigzanych z pracg w branzy BPO/SSC.

Wazna dla przedstawicieli firm jest rowniez sama gotowo$¢ do nabywania wiedzy i
umiejetnosci, ktore cechujg zwtaszcza absolwentéw filologii oraz kierunkéw humanistycznych i
spotecznych, dla ktérych dziedzina finansoéw jest nowa.

SLABE STRONY STUDENTOW I ABSOLWENTOW

Jesli chodzi o stabe strony studentéw i absolwentdéw krakowskich uczelni, wywiady
przeprowadzone z menadzerami i specjalistami HR potwierdzajga dane zgromadzone w wyniku
badan ankietowych. Szczeg6lnie dotkliwe braki zauwazajg oni m.in. jesli chodzi o:

e komunikacje. Studenci i absolwenci majg trudnosci z publicznym zabieraniem gtosu,
preferujg kontakt elektroniczny nad bezposredni.

e wplyw na innych. Wystepuje brak pewnosci siebie, zwtaszcza w sytuacji kontaktu z
osoba zajmujaca wyzsze stanowisko w hierarchii organizacyjnej lub na szerszym forum.

e prace zespotowa. Dostrzegalne jest nastawienie na indywidualny sukces, wystepuja
ktopoty z budowaniem relacji z zespotem.

e przyjmowanie informacji zwrotnej. Studenci i absolwenci reagujg emocjonalnie na
krytyczne informacje, nie traktuja tych informacji jako Zrédta wiedzy o tym jakie obszary
moga rozwijac.

e zaangazowanie. Obserwuje sie staba identyfikacje z firmg, co zdaniem menedzer6ow i
przedstawicieli HR wynika z wiekszej mobilno$ci pokolenia oraz przekonania o tatwo$ci
Zmiany pracy.

e zastosowanie wiedzy w praktyce. Studenci i absolwenci majg wiedze akademicka, co jest
sprawdzane w toku rekrutacji i wysoko oceniane, ale w realnych sytuacjach nie zawsze
potrafig z niej korzystac¢.

e doswiadczenie w pracy. Inng kwestig, wskazywang w szczeg6lno$ci przez menedzerow,
sg doswiadczenia praktyczne jako takie, nie powigzane z branzg BPO/SSC lub ITO/IT. Ich
zdaniem brakuje obycia ze $Srodowiskiem biznesowym i dostosowywania sie do regut
wymaganych w miejscu pracy. Wskazywano na korzysci wynikajgce z wykraczania poza
realizacje praktyk odbywajacych sie na uczelni. Cenne jest, jesli osoba pracowata juz na
jakim$ stanowisku i realizowata okreslone obowiazki.
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e poziom znajomoSci jezyka angielskiego u filologow. Wskazywano, Ze o ile absolwenci
filologii bardzo dobrze znaja jezyki kierunkowe, to poziom jezyka angielskiego nie jest
zadowalajacy.

Jak wskazuja przedstawiciele firm w duzej mierze poziom tych kompetencji mégtby by¢
podwyzszany przede wszystkim w trakcie realizacji projektow zespotowych w trakcie
studiow. Wowczas osoby zyskalby realne doswiadczenia, a nie tylko dowiedziaty sie na czym
polega skuteczna praca w grupie lub jakie sg techniki wptywu. Najlepiej jesli takie zajecia
odbywatyby sie na realnych problemach i studiach przypadkéw, a konczyty sie napisaniem
raportu i prezentacja jego wynikow.

Interesujace jest to, Ze poza kwestiami, ktére moga w sposobie realizacji programéw ksztatcenia
zaadresowac uczelnie, wymieniono takze aspekty pokoleniowe zwigzane z przemianami
obyczajowymi i zdobyczami technologii. Osoby udzielajagce wywiadéw podkreslaty, ze mtode
osoby nalezg do tzw. ,pokolenia Y”, cechuje je: dbatos¢ o zachowanie rownowagi miedzy praca a
zyciem osobistym, wieksza mobilno$¢ w zatrudnieniu, zwigzana z tym staba identyfikacja z
pracodawca oraz brak lojalnosci wobec firmy, a takze roszczeniowa postawa i brak pokory,
ktére wynikaja z troski o wlasne prawa. Stanowi¢ to moze nie lada wyzwanie dla firmy, ktérej
zalezy na zatrzymaniu dobrego pracownika i niekiedy wymusza zmiane podejscia, ktore
zagwarantuje spetnienie wysokich oczekiwan mtodego pokolenia.

PODSUMOWANIE

Wydaje sie, Ze przedstawicielom branz BPO/SSC i ITO/IT trudno okresli¢ jednoznacznie
kierunki oraz uczelnie stanowiace dla nich najlepsza baze kandydatéw, poniewaz w
duZej mierze nastawieni s3 oni na intensywne szkolenia w zakresie wiedzy domenowej
wymaganej na danym stanowisku pracy. Nie znaczy to jednak, ze nie dostrzegaja oni silnych
stron, je$li chodzi o absolwentéw krakowskich uczeni wyzszych, oraz ich deficytow w zakresie
podstawowych, wymaganych w pracy zawodowej, kompetencji.

Do silnych stron krakowskich absolwentow przedstawiciele firm zaliczaja m.in. wysoki poziom
wiedzy, otwartos$¢ i fatwo$¢ nawigzywania kontaktéw, sprawng organizacje zadan, elastycznosc,
motywacje do pracy, twdrczos¢ i umiejetnosci jezykowe. Dotkliwe braki przedstawiciele
biznesu widzg z kolei w zakresie komunikacji, wptywu na innych, przyjmowania informacji
zwrotnej, praktycznym zastosowaniu wiedzy teoretycznej oraz doswiadczeniu w pracy

i znajomosci jezyka angielskiego wsrdd filologéw.

EFEKTY KSZTALCENIA ISTOTNE DLA BPO/SSC ORAZ ITO/IT

Uwzgledniajac specyfike oczekiwanych przez przedstawicieli biznesu kompetencji posiadanych
przez absolwentdw, jak réwniez aplikacyjny charakter przygotowywanych rozwigzan
zdecydowali$my sie nie uwzglednia¢ jakichkolwiek podziatéw i kategoryzacji efektow
ksztatcenia. Oczekiwane kompetencje, a co za tym idzie efekty ksztatcenia, maja charakter dos$¢
uniwersalny (poza oczekiwaniami stricte kierunkowymi jak np. podstawy ekonomii, czy
programowanie w wybranych jezykach) i transferowalny pomiedzy dziedzinami. Kolejnym
argumentem na rzecz rezygnacji z wszelkich kategoryzacji jest jedno z gtdwnych zatozen
przyswiecajacych KRK - a mianowicie autonomii i dowolno$ci budowania efektow ksztatcenia
przez poszczegdlne uczelnie.
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Jest jeszcze jeden powdd, dla ktérego warto, aby kazdorazowo przed wigczeniem danego efektu
ksztatcenia do wtasnego katalogu uczelnie mogty w miare swobodnie przeformutowac jego tresé¢
i dopasowac go do wlasnych potrzeb i mozliwosci - tym powodem jest konieczno$¢

monitorowania i weryfikacji uzyskania danego efektu ksztatcenia. Tylko pod tym warunkiem
studenci moga uzyska¢ dyplom poswiadczajacy zakladane kwalifikacje. Postanowilismy wiec

stworzy¢ katalog efektow ksztalcenia, ktéry w mozliwie wierny sposéb odda oczekiwania
biznesu, z drugiej strony zas pozwoli uczelniom na ich tatwg modyfikacje. Utatwieniem w
modyfikacji i ew. uszczegétawianiu efektéw ksztatcenia moze by¢ réwniez stownik kompetenciji,

w ktorym kazde oczekiwanie biznesu zostato rozpisane na zachowania odpowiadajace
poziomom rozwoju danej kompetencji. Dodatkowo opracowalismy krotki katalog wskazéwek

dotyczacy tego w jaki spos6b mozna okre$lone efekty ksztatcenia osiggac i w jaki sposdb je

mierzyc.
Nazwa ) o ) ) BPO | ITO/
# kompetencji / Definicja Opis efekt ksztatcenia /SSC IT
oczekiwania
Student potrafi samodzielnie rozpoczynaé
Rozpoczynanie nowych dziatan i nowe dziatania (inicjatywy) w okreslonym
1 Inicjatywa przyjmowanie zwigzanych z tym kontekscie organizacyjnym i spotecznym X X
odpowiedzialno$ci przyjmujac na siebie odpowiedzialno$¢ za ich
realizacje
) i o Student potrafi samodzielnie generowac
Generowanie pomystow, tworzenie i nowe pomysty (innowacje) w okreslonym
2 Innowacyjno$¢ wdrazanie nowych, rozwigzan $rodowisku organizacyjnym, opracowywac je X X
usprawniajacych prace a nastepnie wdraza¢ w innowacyjny sposéb
rozwigzujac problemy.
Przygotowanie i przedstawienie Student potrafi przygotowywac i
Komunikacja komunikatéw pisemnych, przedstawia.é komunikaty, pr.ofe.sjonaln.e
3 . . . dokumenty i raporty w formie pisemnej X X
pisemna sporzadzanie klarownych raportéw ) . L
" operujac adekwatnym jezykiem i forma
pisemnych zrozumiatymi dla odbiorcy/zleceniodawcy.
o ) Student potrafi ptynnie komunikowac sig z
Komunikacja .Przedsta\./\.name 1 p.rzekazywar.lle innymi odpowiednio przygotowujac i
4 ustna informacji w formie werbalnej, ptynne | przedstawiajgc informacje w formie X X
postugiwanie sie mowa werbalnej operujac jezykiem i forma
zrozumiatymi dla odbiorcy.
Realizacja celéw krétko - i Student potrafi zrozumiec i zaakceptowac
5 Orientacja na cele dtugoterminowych wyznaczonych dla cele ]froFko- ! q%ugqtermlnowe W organizacjl, X X
. w ktorej funkcjonuje a nastepnie podejmowacé
stanowiska pracy dziatani ich .  realizacii
zialania na rzecz ich terminowej realizacji.
o ) o, Student potrafi zidentyfikowac¢ potrzeby i
Zaspokajanie potrzeb i oczekiwan oczekiwania odbiorcéw swoich dziatan
6 Orientacja na klienta, branie pod uwage (Klientéw lub beneficjentéw) w organizacji, w < <
klienta perspektywy klienta w oferowaniu ktérej funkcjonuje a nastepnie wykorzystac te
rozwigzan wiedze do podejmowania dziatan
nakierowanych na ich zaspokojenie
) . ) Student potrafi adekwatnie zorganizowac
Planowanie wtasnej pracy i wlasne dzialania i czas, wyznaczy¢ priorytety
7 Organizowanie organizacja dziatan zmierzajaca do i zoptymalizowa¢ sposéb ich wykonania. < <
pracy wtasnej realizacji planu, nadawanie Student potrafi wyznaczy¢ sobie jasne i
priorytetéw zadaniom wymagajace cele w pracy nad okreslonym
zadaniem.
Student identyfikuje kryteria jakosci
wykonania wtasnej pracy (rozumianej jako
spetnienie oczekiwan klienta lub beneficjenta
. . . dziatan). Student potrafi zidentyfikowa¢ w
Dziatanie zgodne z zasadami, jaki sposéb jego dziatania przektadaja sie na
8 Troska o jakos¢ przepisami i. procedurami organizacji, wyniki .organizacji, a nastqp.ni.e podejmowac X X
doktadnos¢ i skrupulatno$¢ w dziatania zgodne z duchem i litera zasad
realizacji zadan obowiazujacych w okreslonym kontekscie
organizacyjnym, jest doktadny i skrupulatny
w ich wypetnianiu. Student dba o jakos¢ i
staranno$¢ wykonywanych przez siebie
zadan.
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Oddziatywanie na innych,
przekonywanie za pomocg rzeczowej
argumentacji i innych $rodkéw

Student potrafi prowadzi¢ merytoryczna
dyskusje, wykorzystywa¢ argumentacje do
przekonywania innych oraz broni¢ wtasnego

9 Wptyw na innych h s zdania w okre$lonym $rodowisku
wptywu, pewno$¢ siebie w . . . . "
. . organizacyjnym bez antagonizowania relacji.
przekazywaniu swojego punktu
widzenia
) Student jest otwarty na wspétprace i potrafi
Efektywna praca w grupie, wspoétpracowac z innymi w grupie,
10 | Wspdtpraca nastawienie na realizacje celoéw przyjmowac okreslone role w pracy
grupowych grupowej, ktére stuza realizacji celéw
zespotowych
Student potrafi zaangazowac sie w dziatania
‘ ‘ Entuzjazm i pasja do pracy, postawa oraz Przejawia(: entuzja.zm i pasz.w realiz/ac.ji
11 | Zaangazowanie ” PO . zadan. Student akceptuje znaczenie dbatosci o
,can do”, dbato$¢ o wizerunek firmy ) . L.
wizerunek firmy w okre$lonym kontekscie
organizacyjnym
Wik . K ed Student potrafi dostosowac swoje
y orzys‘tarlule W praktyce wiedzy zachowanie do odmiennych wzorcéw
Wrazliwose” dO_tyczaceJ roznic ) k}llturovyych w organizacji. Pot.raﬁ
12 . miedzykulturowych, dostosowanie zidentyfikowa¢ uwarunkowania kulturowe
miedzykulturowa . . . . ‘- , . L )
swojego dziatania do odmiennych réznych zachowan ludzi w organizacji. Potrafi
wzorcéw kulturowych uszanuje odmienno$¢ $wiatopogladowa i
kulturowa wspétpracownikdw i klientdw.
Obstuga pakietu Wykorzystywanie w efektywny i ) ]
MS Office, spos6b mozliwos$ci podstawowych Student potrafi obstugiwac i wykorzy§tywac
13 OpenOffice lub akietéw oprogramowania w pracy podstawowe oprogramowanie
p p. prog biurowe (MS Office, OpenOffice, Google Docs).
Google Docs biurowego
Umiejetnosci Przeprowadzanie réznych operacji Student potrafi przeprowadzac rézne
14 operacje matematyczne w rozwigzywania
matematyczne matematycznych " o
problemdéw i generowania wiedzy.
15 | Uczenie sie tatw?éé_i szybkos¢ przyswajania Student potrafi efektywnie i szybko
nowej wiedzy przyswajac¢ nowa wiedze.
16 | Adaptacja Latwosc¢ i szybko$¢ dziatania w Student potrafi dostosowywaé swoje nawyki i
zmieniajacych sie warunkach zachowania do zmieniajacych sie warunkéw
17 Radzenie sobie ze Latwos¢ i skuteczno$¢ dziatania w Student potrafi dziata¢ pod presja stosujac
stresem sytuacjach trudnych efektywne strategie radzenia sobie ze stresem
Zdolnodci Latwo$¢, szybko$¢ i niezawodno$é Student. pqtrafi bez ‘_/VZngdU na w?runki
18 . pobierania informacji oraz ich szyb.ko ! nlle.zawodme wy,s.zuklwac,.
analityczne w . analizowac i przetwarzac informacje
przetwarzania niezbedne do wykonania zadania.
L, Przestrzeganie uznawanych norm Student a’kceptuje pot,rzebq ismie?ia L
19 | Uczciwo$¢ standardow zachowan etycznych i uczciwos$ci
moralnych L . . .
oraz stosuje je w swoim dziataniu.
Student posiada podstawowa wiedze z
zakresu charakterystyki funkcjonowania
Posiadanie podstawowej wiedzy na branzy Busi1_1ess Process Outsoyrcin_g oraz
Ogoélna wiedza o temat branzy outsourcingowej i Shared Services Center. quumle pojecia
20 . . . (BPO, SSC, call center, KPI itp.) oraz potrafije
outsourcingu kontekstu funkcjonowania firm tego . .
w praktyce wykorzysta¢ w kontekscie
typu organizacyjnym. Wie jakie kompetencje
nalezy rozwina¢ aby osiggnac sukces w tej
branzy.
Rozumienie podsﬂtz.aonV).rch pojecz Student posiada podstawowg wiedze z
21 Podstawy zakresu ekonomii i umiejgtnos¢ zakresu ekonomii. Rozumie pojecia oraz
ekonomii wykorzystania ich w praktyce w potrafi je w praktyce wykorzysta¢ w
kontekscie organizacyjnym kontekscie organizacyjnym
Rozumienie podstawowych poje¢ z Student posiada podstawowa wiedze z
22 Podstawy zakresu rachunkowosci i umiejetno$¢ | zakresu rachunkowosci. Rozumie pojecia oraz
rachunkowo$ci wykorzystania ich w praktyce w potrafi je w praktyce wykorzysta¢ w
kontekscie organizacyjnym kontekscie organizacyjnym
Student posiada podstawowa wiedze z
) . o zakresu charakterystyki funkcjonowania
Posiadanie podstawowej wiedzy na bizneséw typu Incourcing. Rozumie
23 Ogo6lna wiedza o temat branzy insourcingowej i podstawowe pojecia (SSC, KPI, KPO, ITO,

insourcingu

kontekstu funkcjonowania firm tego
typu

insourcing itp.) oraz potrafi je w praktyce
wykorzysta¢ w kontekscie organizacyjnym.
Wie jakie kompetencje nalezy rozwing¢ aby
osiggna¢ sukces w tej branzy.
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Umiejetnos$¢ praktycznego

Jezyk wykorzystania jezyka programowania Student potrafi w pr.akty ce wykorzystywa¢
24 | programowania C/C++ do rozwigzywania probleméw ]szk.progran.lowama C/,C++ do )
C/Cr+ specvficznveh dla pracy zawodowei rozwigzywania problemoéw specyficznych dla
pecy : 4 pracy ) pracy zawodowej programisty.
programisty.
Umiejetnos$¢ praktycznego
Jezyk wykorzystania jezyka programowania Student potrafi w pr.aktyce wykorZ}./stywac .
25 | programowania Java do rozwiazywania probleméw ];rzgtl;f;%% asr;lz(‘:/\}lleflir::lzan];:}?c(ljlg ;c;z\giqzywanla
Java specyficz.nych dla pracy zawodowej zawodowej programisty.
programisty.
Umiejetnos$¢ obstugiwania
Sieci (projektowania, wdrazania, Student potrafi obstugiwac¢ (projektowac,
26 Kombuterowe utrzymywania i administrowania) wdraza¢, utrzymywac i administrowac)
P sieciami oraz systemami sieciami oraz systemami komputerowymi
komputerowymi
Umiejetnos$¢ obstugiwania i o ] )
27 Algorytmy i (projektowania, implementacji, .Stud]ent potrafi ,obsilllglwac ﬁ_’mle“towacr i
struktury danych analizy i programowania) mp ementf)wac, analizowa i programowac)
algorytmow i struktur danych algorytmy i struktury danych.
Umiejetnos¢ Umiejetno$¢ przeprowadzania testéw | Stydent potrafi przeprowadzaé testy i
28 | testowania i walidacji (planowanie, ocena i walidacje (planowanie, ocena i realizacja)
oprogramowania realizacja) oprogramowania oprogramowania.
Umiejetnos¢ efektywnej pracy w ] )
29 Znajomos¢ grupach postugujacych sie miekkimi Stuilent _pOtrE;Iﬁ pracgﬁi.c w grutpaddi L
metodologii Agile metodologiami zarzadzania POSIUB3Cych sig migkkimi metodoioglamt
projektami (AGILE, SCRUM itp) zarzadzania projektami (AGILE, SCRUM itp.)
Elastyczno$¢ w zakresie godzin pracy,
30 Dyspozycyjnos$¢ przyjmowanie nadgodzin z
czasowa mozliwoscia ich péZniejszego )
odebrania
Przyjmowanie propozycji wyjazdéw
zwigzanych z wykonywaniem
31 | Mobilnos¢ obowigzkéw stuzbowych lub -
uczeniem sie (konferencje, szkolenia)
poza miejscem pracy
Student potrafi w praktyce wykorzystywac
32 | SharePoint Umiejgtno$¢ obstugi platformy platforme SharePoint do rozwigzywania
SharePoint problemdw specyficznych dla pracy
zawodowej programisty.
Umiejetnos¢ praktycznego d fi K K !
wykorzystania j¢zyka programowania .Stu ent potrafl w pra tyce wykorzystywac
33 | ASP.NET ASP.NET do rozwigzywania jezyk programowania ASP.NET do
probleméw specyficznych dla pracy rozwigzywania p.roblemow. specyficznych dla
zawodowej programisty. pracy zawodowej programisty.
Umiejetnos¢ wykorzystania Student potrafi w praktyce wykorzystywac
34 | Selenium framework’u Selenium do testowania framework Selenium do testowania aplikacji i
aplikacji i stron internetowych stron internetowych.
Umiejetno$¢ praktycznego ) !
Wykojrzystanig jqz;,ka pr%gramowania Student potrafi w pra ktyce wykorzystywa¢
35 | HTML HTML do rozwigzywania problemow ] qzyk.progran.lowama HT:ML do )
specyficznych dla pracy zawodowej rozwigzywania probleméw specyficznych dla
programisty pracy zawodowej programisty.
Umiejetnos$¢ praktycznego ) ,
Wykojrzystanil; jngf’ka pr%gramowania Student potrafi w pra ktyce wkorzystwac
36 | JavaScript JavaScript do rozwigzywania ] qzyk.progran.lowama J ax/laScrlpt d.o
probleméw specyficznych dla pracy rozwigzywania p.roblemow. specyficznych dla
zawodowej programisty, pracy zawodowej programisty.
Umiejetnos¢ praktycznego ) .
wykojre;zystaniz j@z;’ka pr%)gramowania 'Student potrafi w pra keyce wykorlzystywag
37 | c# C# do rozwiazywania probleméw jezyk programowania C# do rozwigzywania
specyficznych dla pracy zawodowej problemdw specyficznych dla pracy
programisty zawodowej programisty.
Umicjetnosé praktycznego Stuc'ignt poFrafi w praktyce wykorzystywaé
38 | SQL wykorzystania jezyka zapytan do mozliwosci bazy danych SQL do

tworzenia i zarzadzania bazami danych

rozwigzywania probleméw specyficznych dla
pracy zawodowej programisty.

Tabela nr 14. Przetozenie oczekiwan firm z branzy BPO/SSC oraz ITO/IT na jezyk efektéw ksztatcenia
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EFEKTY KSZTALCENIA W UJECIU ILOSCIOWYM

Z prosba o wypelnienie , Arkusza podazy” zwréciliSmy sie do dyrektoréw jednostek
dydaktycznych i opiekunoéw specjalizacji krakowskich uczelni wyzszych. Kwestionariusze
wypehili przedstawiciele 215 kierunkéw/specjalizacji z 8 uczelni - szczeg6ty dotyczace
liczebnosci poszczeg6lnych grup przedstawia Tabela 15.

Nazwa uczelni Czestos¢
Akademia Gérniczo-Hutnicza 46
Akademia Wychowania Fizycznego 18
Krakowska Akademia im. A.F. Modrzewskiego 15
Politechnika Krakowska 6
Uniwersytet Jagiellonski 66
Uniwersytet Pedagogiczny 45
Uniwersytet Rolniczy 8
Wyzsza Szkota Zarzadzania i Bankowosci 11
Ogotem 215

Tabela 15. Liczba kierunkéw/specjalizacji z poszczegélnych uczelni krakowskich uwzglednionych w
analizie.

Jedna z podstawowych kwestii, o jakie spytali$my dyrektoréw jednostek podstawowych
krakowskich uczelni wyzszych jest liczba absolwentéw przewidywanych na lata 2013 1 2018 na
poszczegdlnych kierunkach. Jak wida¢ wyraZnie z danych przedstawionych w Tabeli 16, pomimo
nizu demograficznego, uczelnie spodziewajg sie, zaré6wno w przypadku kierunkéw wskazanych
przez branze ITO/IT, jak i BPO/SSC, zwiekszenia liczby absolwentéw o okoto 15%.

Srednia Srednia
. . . Kierunkow | kierunkow
Przewidywana liczba absolwentow ITO/IT BPO/SSC
(N=24) | (N=191)
Rok 2013 31,45 42,12
Rok 2018 36,11 47,36

Tabela 16. Przewidywana liczba absolwentéw w latach 20131 2018.

Oprdcz predykcji dotyczacych liczby absolwentow, dyrektorzy i osoby odpowiedzialne za proces

dydaktyczny w jednostkach podstawowych uczelni wyzszych zostali zapytani o to w jakim

stopniu, na skali od 1 do 5, na danym profilu/$ciezce/specjalizacji uzyskiwane sa okreslone

efekty ksztatcenia, gdzie 1 oznacza, Ze dany efekt ksztatcenia uzyskiwany jest w bardzo

niewielkim stopniu, a 5, Ze dany efekt ksztatcenia uzyskiwany jest bardzo wysokim stopniu.
Ponizej przedstawiamy poréwnanie pomiedzy kierunkami stanowigcymi zaplecze dla branzy

BPO/SSCiITO/IT pod wzgledem odsetka kierunkéw, na ktérych dany efekt ksztatcenia
realizowany jest przynajmniej w stopniu umiarkowanym (z prezentacji, z powodu matej

liczebnosci przypadkdéw, wytaczone zostaty mato popularne jezyki obce i jezyki

programowania).

Strona | 58



Efekt ksztalcenia

Srednia
BPO/SSC

Srednia
ITO/IT

Student potrafi samodzielnie rozpoczyna¢ nowe dziatania (inicjatywy) w
okreslonym kontekscie organizacyjnym i spotecznym przyjmujac na siebie
odpowiedzialno$¢ za ich realizacje.

69%

86%

Student potrafi samodzielnie generowa¢ nowe pomysty (innowacje) w
okreslonym $rodowisku organizacyjnym, opracowywac je a nastepnie wdrazaé w
innowacyjny spos6b rozwiazujac problemy

67%

82%

Student potrafi przygotowywac i przedstawia¢ komunikaty, profesjonalne
dokumenty i raporty w formie pisemnej operujac adekwatnym jezykiem i forma
zrozumiatymi dla odbiorcy/zleceniodawcy

75%

91%

Student potrafi ptynnie komunikowac sie z innymi odpowiednio przygotowujac i
przedstawiajac informacje w formie werbalnej operujac jezykiem i forma
zrozumiatymi dla odbiorcy

83%

86%

Student potrafi zrozumie¢ i zaakceptowac cele krotko- i dtugoterminowe w
organizacji, w ktérej funkcjonuje a nastepnie podejmowac dziatania na rzecz ich
terminowej realizacji

77%

77%

Student potrafi zidentyfikowac potrzeby i oczekiwania odbiorcéw swoich dziatan
(klientéw lub beneficjentdw) w organizacji, w ktérej funkcjonuje a nastepnie
wykorzystac te wiedze do podejmowania dziatan nakierowanych na ich
zaspokojenie

59%

64%

Student potrafi adekwatnie zorganizowa¢ wtasne dziatania i czas, wyznaczy¢
priorytety i zoptymalizowa¢ sposéb ich wykonania. Student potrafi wyznaczy¢
sobie jasne i wymagajace cele w pracy nad okreslonym zadaniem

75%

86%

Student identyfikuje kryteria jako$ci wykonania wtasnej pracy (rozumianej jako
spetienie oczekiwan klienta lub beneficjenta dziatan). Student potrafi

zidentyfikowa¢ w jaki sposéb jego dziatania przektadaja sie na wyniki organizacji.

75%

86%

Student potrafi prowadzi¢ merytoryczng dyskusje, wykorzystywac¢ argumentacje
do przekonywania innych oraz broni¢ wtasnego zdania w okreslonym
Srodowisku organizacyjnym bez antagonizowania relacji

79%

77%

Student jest otwarty na wspoétprace i potrafi wspdtpracowac z innymi w grupie,
przyjmowac okres$lone role w pracy grupowej, ktére stuza realizacji celéw
zespotowych

92%

91%

Student potrafi zaangazowac sie w dziatania oraz przejawiac entuzjazm i pasje w
realizacji zadan. Student akceptuje znaczenie dbatosci o wizerunek firmy w
okreslonym kontekscie organizacyjnym

86%

86%
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Student posiada podstawowa wiedze z zakresu ekonomii. Rozumie pojecia oraz
potrafi je w praktyce wykorzysta¢ w konteks$cie organizacyjnym

34%

67%

Student posiada podstawowa wiedze z zakresu rachunkowo$ci. Rozumie pojecia
oraz potrafi je w praktyce wykorzysta¢ w kontekscie organizacyjnym

21%

24%

Student posiada podstawowa wiedze z zakresu charakterystyki funkcjonowania
bizneséw typu Incourcing. Rozumie podstawowe pojecia (SSC, KPI, KPO, ITO,
insourcing itp.) oraz potrafi je w praktyce wykorzysta¢ w kontekscie
organizacyjnym.

7%

10%

Student posiada podstawowg wiedze z zakresu charakterystki funkcjonowania
branzy Business Process Outsourcing oraz Shared Services Center. Rozumie
pojecia (BPO, SSC, call center, KPI itp.) oraz potrafi je w praktyce wykorzysta¢ w
kontekscie organizacyjnym

9%

5%

Student potrafi przeprowadzad rézne operacje matematyczne w rozwigzywania
probleméw i generowania wiedzy

36%

86%

Student potrafi dostosowac swoje zachowanie do odmiennych wzorcéow
kulturowych w organizacji. Potrafi zidentyfikowa¢ uwarunkowania kulturowe
réznych zachowan ludzi w organizacji. Potrafi uszanuje odmiennos$¢
Swiatopogladowa i kulturowa wspétpracownikéw

75%

57%

Student potrafi obstugiwac i wykorzystywac¢ w pracy podstawowe
oprogramowanie biurowe (MS Office, OpenOffice, Google Docs)

85%

100%

Student potrafi efektywnie i szybko przyswaja¢ nowa wiedze

88%

100%

Student potrafi dostosowywaé swoje nawyki i zachowania do zmieniajacych sie
warunkow

79%

95%

Student potrafi dziata¢ pod presja stosujac efektywne strategie radzenia sobie ze
stresem

74%

86%

Student potrafi bez wzgledu na warunki szybko i niezawodnie wyszukiwag,
analizowac i przetwarzac informacje niezbedne do wykonania zadania

82%

95%

Student potrafi obstugiwa¢ (projektowa¢, wdraza¢, utrzymywac i administrowac)
sieciami oraz systemami komputerowymi

7%

67%
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Student potrafi obstugiwac¢ (projektowa¢, implementowac, analizowac i

0, 0,
programowac) algorytmy i struktury danych 16% 67%
Student potrafi przeprowadzac testy i walidacje (planowanie, ocena i realizacja) 16% 43%
oprogramowania ? 0
Student potrafi pracowaé w grupach postugujacych sie miekkimi metodologiami 7% 439%

0 0

zarzadzania projektami (AGILE, SCRUM itp.)

Student potrafi komunikowac sie pisemnie oraz werbalnie w jezyku angielskim

0, 0,
na poziomie B2 Europejskiego Systemu Opisu Ksztatcenia Jezykowego* R S

Student potrafi komunikowac sie pisemnie oraz werbalnie w jezyku niemieckim

0, 0,
na poziomie B2 Europejskiego Systemu Opisu Ksztatcenia Jezykowego* 31% 29%
Student potrafi komunikowac sie pisemnie oraz werbalnie w jezyku francuskim o
L . . . * 16% 19%
na poziomie B2 Europejskiego Systemu Opisu Ksztatcenia Jezykowego
Student potrafi komunikowac sie pisemnie oraz werbalnie w jezyku rosyjskim na 20% 19%

poziomie B2 Europejskiego Systemu Opisu Ksztatcenia Jezykowego*

Tabela 17. Odsetek kierunkéw, na ktérych dany efekt ksztatcenia realizowany jest przynajmniej w stopniu
umiarkowanym.

Najwyzej ocenianymi przez dyrektoréw jednostek efektami ksztatcenia sg te dotyczace
komunikacji werbalnej i pisemnej, wspotpracy, umiejetnosci szybkiego uczenia sie, zdolnosci
analitycznych, obstugi programéw biurowych oraz, co wazne, entuzjazmu. Jest to wynik o tyle
zaskakujacy, ze spora czes$¢ z tych wysoko ocenionych efektéw ksztatcenia jest bardzo nisko
oceniana przez pracodawcow. Wiele wskazuje na to, o czym bedziemy jeszcze pisa¢ w dalszej
czes$ci raportu, Ze osiagganie ogélnych kompetencji transferowalnych zostato przez
respondentow przeszacowane. Wynika to najprawdopodobniej z btednej oceny oraz
nieprzystajacym ich rozumieniu.

Ponizej przedstawiamy efekty ksztatcenia, w ktorych data zauwazy¢ sie najwieksza réznica
miedzy kierunkami charakterystycznymi dla branzy BPO/SSC a ITO/IT, na korzy$¢ tych drugich.
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. Srednia | Srednia .
Efekt ksztalcenia (N=24) | (N=191) RézZnica

Student potrafi przeprowadzac rézne operacje matematyczne w 44 26 18
rozwigzywania probleméw i generowania wiedzy ’ ’ ’
Student posiada podstawowg wiedze z zakresu ekonomii. Rozumie
pojecia oraz potrafi je w praktyce wykorzysta¢ w kontekscie 3,5 2,5 0,9
organizacyjnym
Student potrafi obstugiwa¢ i wykorzystywac w pracy podstawowe 50 43 07
oprogramowanie biurowe (MS Office, OpenOffice, Google Docs) ’ ’ ’
Student posiada podstawowg wiedze z zakresu charakterystki
funkcjonowania branzy Business Process Outsourcing oraz Shared 17 12 05
Services Center. Rozumie pojecia (BPO, SSC, call center, KPI itp.) oraz ’ ’ ’
potrafi je w praktyce wykorzysta¢ w konteksScie organizacyjnym
Student potrafi dostosowywac swoje nawyki i zachowania do 4.4 39 0,5

zmieniajacych sie warunkow

Tabela 18. R6znice w uzyskiwaniu efektéw ksztatcenia pomiedzy kierunkami/specjalizacjami
stanowigcymi naturalne Zrédto pozyskiwania kandydatéw dla firm z branzy ITO/IT oraz BPO/SSC

Nie moze by¢ zaskoczeniem, ze do mocnych stron kierunkéw bedacych naturalnym rezerwuarem
kandydatéw w branzy ITO/IT naleza kompetencje zwigzane z matematyka, natomiast dziwnym moze
zdawac sie fakt, ze absolwenci kierunkéw charakterystycznych dla ITO/IT przodujg pod wzgledem

znajomosci podstaw ekonomii, adaptacji oraz wiedzy z zakresu BPO/SSC i obstugi MS Office.

Efekt ksztalcenia

Srednia
(N=24)

Srednia
(N=191)

Roéznica

Student potrafi dostosowaé swoje zachowanie do odmiennych
wzorcow kulturowych w organizacji. Potrafi zidentyfikowaé
uwarunkowania kulturowe réznych zachowan ludzi w organizacji.
Potrafi uszanuje odmienno$¢ $wiatopogladowa i kulturowa
wspétpracownikow

3,3

4,1

-0,8

Student potrafi ptynnie komunikowac sie z innymi odpowiednio
przygotowujac i przedstawiajgc informacje w formie werbalnej
operujac jezykiem i formg zrozumiatymi dla odbiorcy

3,8

4,3

-0,5

Student potrafi prowadzi¢ merytoryczng dyskusje, wykorzystywac
argumentacje do przekonywania innych oraz broni¢ wtasnego zdania w
okreslonym $rodowisku organizacyjnym bez antagonizowania relacji

39

4,2

-0,3

Student jest otwarty na wspétprace i potrafi wspétpracowac z innymi
w grupie, przyjmowac okreslone role w pracy grupowej, ktére stuza
realizacji celow zespotowych

4,3

4,5

-0,2

Student potrafi zidentyfikowac potrzeby i oczekiwania odbiorcow
swoich dziatan (klientéw lub beneficjentéw) w organizacji, w ktorej
funkcjonuje a nastepnie wykorzystac te wiedze do podejmowania
dziatan nakierowanych na ich zaspokojenie

3,6

3,7

-0,2

Tabela 19. Réznice w uzyskiwaniu efektéw ksztatcenia pomiedzy kierunkami/specjalizacjami
stanowigcymi naturalne Zrédto pozyskiwania kandydatéw dla firm z branzy BPO/SSC oraz ITO/IT
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Do mocnych stron kierunkéw zwigzanych z BPO/SSC nalezy ksztatcenie umiejetnosci miekkich -
wrazliwo$¢ miedzykulturowa, komunikacja i wspétpraca oraz perswazja.

OSIAGANIE ZAKLADANYCH EFEKTOW KSZTALCENIA

W tabeli ponizej wskazujemy przyktadowe metody i narzedzia, ktére moga by¢ wykorzystywane
aby poméc studentom w osiggnieciu danego efektu ksztatcenia, oraz wybrane narzedzia
weryfikacji/oceny czy tak w istocie sie stato. Opracowujac te czes$¢ kierowaliSmy sie wytycznymi
prac ekspertow bolonskich*3 oraz sugestiami ze strony przedstawicieli uczelni wyzszych. Jesli
chodzi o metody dydaktyczne i narzedzia osiggania poszczegolnych efektéw ksztatcenia
zdecydowali$my sie nie ogranicza¢ wytacznie do metod, ktére moga by¢ stosowane podczas
prowadzenia kurséw akademickich, ale rowniez do dziatan bardziej ogélnych - takich jak nacisk
na zwiekszenie wymian studenckich, wsparcie dla organizacji studenckich itp. Mamy nadzieje,
ze taki zabieg pozwoli na uzyskanie szerszej perspektywy. Ogolny kierunek, w ktérym zmierzajg
nasze sugestie polega na maksymalnym wykorzystaniu takich narzedzi, ktére pozwalajg na
nauke przez do$wiadczenie#4. Stad tez nacisk na prace projektowe (réwniez w grupach
miedzynarodowych), praktyki w organizacjach biznesowych, kursy w formie symulacji,
wykorzystanie gier edukacyjnych, warsztaty prowadzone przez przedstawicieli $wiata biznesu
czy wreszcie tzw. ,zywych” studiéw przypadkows.

Dodatkowy komentarz warto poswieci¢ réwniez kwestii proponowanych narzedzi
oceny/weryfikacji osiggania zaktadanych efektdw ksztatcenia. Przyjeto sie dzieli¢ te narzedzia
na dwa gtéwne typy*s:

e oceny formujace (ksztattujgce lub formatywne) - dokonywane relatywnie czesto,
ktérych gtdwnym celem jest dostarczenie informacji studentom (dot. postepéw w nauce,
ew. brakéw i obszaréw rozwoju) oraz nauczycielom akademickim (dot. efektywnoSci
wilasnych dziatan dydaktycznych)

e oceny podsumowujace (sumatywne lub sumaryczne) - zwykle stosowana raz na
zakonczenie danego cyklu nauczania odpowiadajaca na pytanie czy i w jakim stopniu
student osiggnat zaktadane efekty ksztatcenia.

* Szereg prezentacji m.in. T. Saryusz-Wolskiego, D. Piotrowskiej, J.M. Pawlikowskiego, M. Zidtek czy E.
Chmieleckiej dostepnych jest na stronie internetowej www.ekspercibolonscy.org.pl; Dodatkowo korzystaliSmy z
pracy: M. Rydzewska-Wtodarczyk (2011) Zasady oceny efektow ksztatcenia — wybrane problemy. Folia Pomer.
Univ. Technol. Stetin. Oeconomica 287 (63), 223-234.

44 Zob. D. Kolb (1983). Experiential learning. Paramus, NJ: Financial Times/Prentice Hall; M. Silberman (red.)
(2007). The Handbook of Experiential Learning, San Francisco: Pfieffer.

45 O ile praktyki, symulacje i gry sa juz technikami do$¢ dobrze rozpoznanymi na rynku edukacyjnym, o tyle
,live case studies” wymagaja pewnego wyjasniania. Metoda ta, polegajaca na wigkszym urealnieniu
tradycyjnego wykorzystania studium przypadku w dydaktyce, opiera si¢ na mocniejszym nacisku na prace
projektowa oraz przyjmowaniu przez prowadzacego zaj¢cia roznych rol w trakcie rozwigzywania danego
przypadku przez studentow. W poszczegolnych etapach projektu staje si¢ on wigc raz zleceniodawca, raz
uzytkownikiem, raz wykonawca lub dostawca. Studenci nie maja jak to z reguty bywa dostepu do wszystkich
informacji niezb¢dnych do rozwigzania przypadku — muszg te informacje zdoby¢ i opracowac w interakcji z
prowadzacym, ktory przyjmuje okreslong role. Aby tego dokona¢ muszg wykorzysta¢ rozne media komunikacji
— rozmowa i negocjacje, emaile itd. Prowadzacy zyskuje dodatkowe mozliwo$ci aby nauczy¢ i ocenié, a studenci
aby nauczy¢ si¢, nie tylko konkretnej wiedzy, ale i istotnych umiejetnosci, o ktérych byta mowa wczesniej —
komunikacji, orientacji na klienta, radzenia sobie ze stresem czy empatii itd.

D. Fink (2008). Living Cases: Authentic Learning in Action. Proceedings of the EDU-COM 2008 International
Conference. Sustainability in Higher Education: Directions for Change, Edith Cowan University, Perth Western
Australia.

* M. Rydzewska-Wtodarczyk (2011) Zasady oceny efektow ksztalcenia — wybrane problemy. Folia Pomer.
Univ. Technol. Stetin. Oeconomica 287 (63), 223-234
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W raporcie tym nie oznaczamy, ktore narzedzia oceny zaliczy¢ do jednej z tych dwoch kategorii
pozostawiajac decyzje nauczycielom, ktérzy zdecydujg sie ich uzywac. Warto jednak zaznaczyc, ze to
co jest opisywane literaturze jako ocena formujgca, z reguty w Swiecie biznesu nazywa sie po prostu
informacjg zwrotna. Jako taka moze ona pochodzi¢ z réznych Zrodet i zgodnie z przyjetymi zasadami
nie powinna mie¢ wplywu na oceng konicowa (czy w przypadku biznesu np. na wynagrodzenie).
Celem informacji zwrotnej jest tylko i wylacznie rozwaj osoby, ktorej jest udzielany#?. Przyjmujac
takie rozumienie w proces oceny formujacej mozna, a nawet powinno sie w wielu przypadkach
wlaczy¢ takze samych studentéw i innych interesariuszy procesu edukacyjnego (analogicznie do
procesu oceny 360 stopni stosowanej w biznesie). Wymaga to oczywiscie uprzedniego
przygotowania os6b udzielajgcych informacji zwrotnej i przyjmujacych ta informacje, ale
spodziewane efekty sa z pewnoscia tego warte. Dla odréznienia, ocena podsumowujgca blizsza jest
wynikowi finansowemu firmy i stanowigc obiektywny probierz sukcesu dziatan organizacji powinna

by¢ podstawowym kryterium oceny catego procesu.

Opracowanie samych narzedzi i szczegétowych kryteriéw oceny wykracza poza ramy tego

opracowania, wazne jednak, aby byly one wypracowane wspdlnie przez przedstawicieli biznesu

i uczelni. W niektérych przypadkach (np. testy sytuacyjne, prébki pracy czy praktyki), taka
wspolpraca jest absolutnie niezbedna do opracowania rzetelnych i trafnych narzedzi.

Nazwa
kompetencji /
oczekiwania

Opis efektu ksztatcenia

Metody i narzedzia
dydaktyczne

Narzedzia oceny/weryfikacji

Inicjatywa

Student potrafi samodzielnie rozpoczynaé
nowe dziatania (inicjatywy) w
okreslonym kontekscie organizacyjnym i
spotecznym przyjmujac na siebie
odpowiedzialno$¢ za ich realizacje

Innowacyjnos¢

Student potrafi samodzielnie generowac
nowe pomysty (innowacje) w okreslonym
Srodowisku organizacyjnym,
opracowywac je a nastepnie wdraza¢ w
innowacyjny sposdb rozwiazujac
problemy.

Orientacja na cele

Student potrafi zrozumie¢ i zaakceptowac
cele krétko- i dtugoterminowe w
organizacji, w ktdrej funkcjonuje a
nastepnie podejmowac dziatania na rzecz
ich terminowej realizacji.

Wspbtpraca

Student jest otwarty na wspdtprace i
potrafi wspétpracowac z innymi w grupie,
przyjmowac okreslone role w pracy
grupowej, ktore stuza realizacji celow
zespotowych

Zaangazowanie

Student potrafi zaangazowac sie w
dzialania oraz przejawia¢ entuzjazm i
pasje w realizacji zadan. Student
akceptuje znaczenie dbatosci o wizerunek
firmy w okreslonym kontekscie
organizacyjnym

Metoda projektu
JZywe” studium
przypadku

Praca grupowa
Praktyki

Organizacje studenckie

Informacje zwrotne od
interesariuszy (wyktadowcy,
cztonkowie grupy projektowej,
klient, wspoétpracownicy,
pracodawca, w zestawieniu z
samooceng)*s

Rozmowa/y ewaluacyjne
Ocena praktyk

Sprawozdanie z dziatalnosci
Obserwacje (arkusz obserwacji
zachowan)

Ocena pracy projektowej

Orientacja na
klienta

Student potrafi zidentyfikowac potrzeby i
oczekiwania odbiorcéw swoich dziatan w
organizacji, w ktérej funkcjonuje a
nastepnie wykorzystac te wiedze do
podejmowania dziatan nakierowanych na
ich zaspokojenie.

Metoda projektu
JZywe” studium
przypadku
Praktyki

Gry edukacyjne,
symulacje

Informacje zwrotne od
interesariuszy
Rozmowy ewaluacyjne
Obserwacje

Ocena projektu

Ocena praktyk

7 Por. Stocki, Prokopowicz, Zmuda (2008). Pelna partycypacja w zarzadzaniu. Krakow: Wolters Kluwer.
48 Opisy poszczegdlnych metod i technik oceny znajduja sie pod tabelka.

Strona | 64



Organizowanie
pracy wiasnej

Student potrafi adekwatnie zorganizowac
wiasne dziatania i czas, wyznaczy¢
priorytety i zoptymalizowac sposéb ich
wykonania. Student potrafi wyznaczy¢
sobie jasne i wymagajace cele w pracy nad
okre$lonym zadaniem.

Troska o jako$¢

Student identyfikuje kryteria jako$ci
wykonania wtasnej pracy (rozumianej
jako spetnienie oczekiwan klienta lub
beneficjenta dziatan). Student potrafi
zidentyfikowa¢ w jaki sposéb jego
dziatania przektadaja sie na wyniki
organizacji, a nastepnie podejmowac
dziatania zgodne z duchem i litera zasad
obowiazujacych w okreslonym kontekscie
organizacyjnym, jest doktadny i
skrupulatny w ich wypetnianiu. Student
dba o jakos$¢ i staranno$¢ wykonywanych
przez siebie zadan.

Student potrafi prowadzi¢ merytoryczna
dyskusje, wykorzystywac¢ argumentacje
do przekonywania innych oraz broni¢

Ocena umiejetnosci praktycznych
Test sytuacyjny

Ocena wyniku gry edukacyjnej
Wywiad sytuacyjny (egzamin
ustny)

Wpt i h
plywna fnyc wtasnego zdania w okreslonym
$rodowisku organizacyjnym bez
antagonizowania relacji.
Student potrafi dostosowywac swoje
Adaptacja nawyki i zachowania do zmieniajgcych sie
warunkow
Student potrafi przygotowywac i Metoda proiektu Informacje zwrotne od
o przedstawia¢ komunikaty, profesjonalne Zywe” sriud]ium interesariuszy
K.omumkaC]a dokumenty i raporty w formie pi_semnej ;n'zypadku Ocena projektu, raportu
pisemna operujac adekwatnym jezykiem i forma
: . Praca grupowa Ocena praktyk
zrozumiatymi dla Praktvki )
odbiorcy/zleceniodawcy. a Probka pracy
Student potrafi ptynnie komunikowac sie Mzetogflspt;?ieukr;u .Informaq:e zwrotne od
z innymi odpowiednio przygotowujac i ” r}zlw adku interesariuszy
Komunikacja ustna | przedstawiajgc informacje w formie przyp Ocena prezentacji
. o L Praca grupowa
werbalnej operujac jezykiem i forma Dyskusje Ocena praktyk
zrozumiatymi dla odbiorcy. Praktyki Prébka pracy

Student potrafi dostosowac swoje
zachowanie do odmiennych wzorcéw
kulturowych w organizacji. Potrafi

Praca w grupie
miedzykulturowej

Informacje zwrotne od
interesariuszy

»Wrazliwo$¢” zidentyfikowa¢ uwarunkowania : . Ocena projektu
: - , . (wymiany studenckie) . -
miedzykulturowa kulturowe réznych zachowan ludzi w Metoda projektu Ocena wyniku gry edukacyjnej
o(rjga.mzacp’.,fiotl."aﬁ uszelmgwac .- Gry edukacyjne Test sytuacyjny
odmienno$¢ $wiatopogladowa i kulturowa Wywiad sytuacyjny
wspotpracownikéw i klientow.
Obs%uga pakietu Student potrafi obstugiwacé i Wyktad Ocena projefktu
MS Office, wykorzystywaé w pracy podstawowe Ly ady Ocena studium przypadku
) Lo ) Cwiczenia .
OpenOffice lub oprogramowanie biurowe (MS Office, . Sprawdzian praktyczny
) Prezentacje )
Google Docs OpenOffice, Google Docs). Prébka pracy
Umiejetnosci Studen.t potrafi przeprowadzac r()Zne ' \f\/y.k%ady. Test wiedlzy. o
operacje matematyczne w rozwigzywania | Cwiczenia Ocena umiejetnosci
matematyczne L o . , .
probleméw i generowania wiedzy. Studia przypadkow Sprawdzian praktyczny
Wyktad Informacje zwrotne od
U N Student potrafi efektywnie i szybko Cwiczenia interesariuszy
czenie sie - ) :
przyswaja¢ nowa wiedze. Praktyki Ocena praktyk
Gry edukacyjne Ocena wyniku gry edukacyjnej
Metoda projektu Informacje zwrotne od

Student potrafi dziata¢ pod presja stosujac

Praca grupowa

Radzenie sobie ze . | t ) interesariuszy
efektywne strategie radzenia sobie ze »LZywe” studium .
stresem Ocena projektu
stresem przypadku
Praktyki Ocena praktyk
Metoda projektu
Zdolnodei Student.p(.)traﬁ bez yvzglgdu na w.::trunki Cwicz.enia . Test umiejetnosci
: szyb'ko i m,e.zawodme wy’s.zuklwac,' Rozw1qz¥wame Ocena studium przypadku
analityczne analizowac¢ i przetwarza¢ informacje probleméw S dzi Kt
niezbedne do wykonania zadania. Studia przypadkéw prawdzlan praxtyczny
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Informacje zwrotne od

Student akceptuje potrzebe istnienia l]\)/[}éstl;lé?a roblemowa mteresamllszy
Uczciwosé standardéw zachowan etycznych i Studia pfzypa dku Prezentacja
uc.zciwgéci oraz stosuje je w swoim Metoda projektu Test sytuacyjny
dziataniu. Praca grupowa Wyw1ad sytuacyjny
Obserwacja
Student posiada podstawowa wiedze z
zakresu charakterystyki funkcjonowania
branzy Business Process Outsourcing oraz
Ogélna wiedza o Shared Services Center. Rozumie pojecia
outsourcingu (BPO, SSC, call center, KPI itp.) oraz
potrafi je w praktyce wykorzysta¢ w
kontekscie organizacyjnym. Wie jakie Wyktad
kompetencje nalezy rozwing¢ aby Prezentacja
osiggna¢ sukces w tej branzy. Wizyta studyjna Test wiedzy
Student posiada podstawowa wiedze z Wyktady/warsztaty Egzamin ustny

Ogo6lna wiedza o

zakresu charakterystyki funkcjonowania
bizneséw typu Incourcing. Rozumie
podstawowe pojecia (SSC, KPI, KPO, ITO,
insourcing itp.) oraz potrafi je w praktyce

goscinne przedstawicieli
biznesu

fnsourcingu wykorzysta¢ w kontekscie
organizacyjnym. Wie jakie kompetencje
nalezy rozwing¢ aby osiagna¢ sukces w tej
branzy.
Student posiada podstawowa wiedze z
Podstawy zakresu ekonomii. Rozumie pojecia oraz Wyktad
ekonomii potrafi je w praktyce wykorzysta¢ w Cwiczenia Test wiedzy
kontekscie grganlzacy] nym : Rozw1qz¥wan1e . Ocena studium przypadku
Student posiada podstawowa wiedze z probleméw - studia Ny
Podstawy zakresu rachunkowosci. Rozumie pojecia przypadkow Ocena prezentacji
rachunkowo$ci oraz potrafi je w praktyce wykorzysta¢ w Gra edukacyjna
konteks$cie organizacyjnym
Student potrafi w praktyce
Jezyk wykorzystywac jezyk programowania
programowania C/C++ do rozwigzywania probleméw
C/C++ specyficznych dla pracy zawodowej
programisty.
Student potrafi w praktyce
Jezyk wykorzystywac jezyk programowania
programowania Java do rozwigzywania probleméw
Java specyficznych dla pracy zawodowej
programisty.
Sieci Student potrafi obstugiwa¢ (projektowac,
K wdraza¢, utrzymywac i administrowac)
omputerowe ST : .
sieciami oraz systemami komputerowymi
Student potrafi obstugiwac (projektowac,
Algorytmy i implementowac, analizowac i
struktury danych programowac) algorytmy i struktury .
danych. Wyktad, cwiczenia, .Informaq.e zwrotne od
Umiejetnos¢ Student potrafi przeprowadzac testy i laboratoria Interesariuszy
testowania walidacje (planowanie, ocena i realizacja) Metoda projektu Rozmowy ewaluacyjne
oprogramowania oprogramowania. ,Zywe” studium Ocena projektu
Student potrafi pracowa¢ w grupach przypadku Prébka pracy
Znajomos¢ postugujacych sie miekkimi Praca grupowa Ocena praktyk
metodologii Agile metodologiami zarzadzania projektami Praktyki Test wiedzy
(AGILE, SCRUM itp.)
Student potrafi w praktyce
SharePoint wyko'rzystwaaé platform/e Sharquint do
rozwigzywania probleméw specyficznych
dla pracy zawodowej programisty.
Student potrafi w praktyce
wykorzystywac jezyk programowania
ASP.NET ASP.NET do rozwigzywania probleméw
specyficznych dla pracy zawodowej
programisty.
Student potrafi w praktyce
wykorzystywac framework Selenium do
Seleni testowania aplikacji i stron
elenium

internetowych.
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Student potrafi w praktyce
wykorzystywac jezyk programowania
HTML HTML do rozwigzywania probleméw
specyficznych dla pracy zawodowej
programisty.

Student potrafi w praktyce
wykorzystywac jezyk programowania
JavaScript JavaScript do rozwigzywania probleméw
specyficznych dla pracy zawodowej
programisty.

Student potrafi w praktyce
wykorzystywac jezyk programowania C#
C# do rozwiazywania probleméw
specyficznych dla pracy zawodowej
programisty.

Student potrafi w praktyce
wykorzystywaé mozliwosci bazy danych
SQL SQL do rozwigzywania probleméw
specyficznych dla pracy zawodowej
programisty.

Tabela 20. Przyktadowe narzedzia/metody dydaktyczne oraz narzedzia oceny/weryfikacji
poszczegblnych efektdw ksztatcenia.

Informacje zwrotne od interesariuszy. Do informacji zwrotnej proponujemy zastosowanie
technik analogicznych do wykorzystywanej czesto w kontekscie biznesowym oceny 360 stopni
(nazwa pochodzi od petnego zakresu oséb dokonujgcych oceny). W metodzie tej osoba oceniana
jest przez osoby ze swojego bezposredniego otoczenia w zakresie wymiaréw znaczacych z
punktu widzenia rozwoju wymiaréw, najczesciej za pomocg wystandaryzowanego
kwestionariusza oceny. Informacje zwrotne na temat realizacji danego efektu ksztatcenia
pochodzace ze zréznicowanych Zrédet (wyktadowcéw, innych studentéw, potencjalnych
pracodawcéw) pozwalajg nie tylko na zwiekszenie obiektywnoSci oceny, ale nadajg catemu
procesowi znaczny walor rozwojowy, szczeg0lnie, jesli zestawi sie je z samoocena studenta.
Ocena 360 stopni nie powinna by¢ przy tym powigzana z oceng z kursu lub nagrodami - w takim
przypadku informacja zwrotna udzielana przez innych studentéw lub wyktadowcéw mogtaby
by¢ znieksztatcona osobistymi preferencjami.

Rozmowy ewaluacyjne ze studentami powinny by¢ przeprowadzane regularnie, najlepiej
przed poczatkiem roku akademickiego oraz po zakonczeniu semestrow, przez wyznaczonych
wyktadowcédw lub bardziej doswiadczonych i przeszkolonych studentéw. W ramach rozmoéw
student miatby okazje wypowiedzie¢ sie na temat wtasnych postepéw w realizacji efektow
ksztatcenia oraz poznac i odnie$¢ sie do informacji zwrotnej na swoéj temat. Rozmowy powinny
by¢ powiazane z osobistym, indywidualnym planem rozwoju, ktéry student, razem z pomoca
przydzielonego mu mentora, powinien stworzy¢ na poczatku studiow. Metody te znane sa w
perspektywie nauki przez cate Zycie pod nazwa mentoringu (czyli regularnej pomocy w zakresie
rozwigzywania probleméw ze strony bardziej doSwiadczonych wspétpracownikéw lub
przetozonych) oraz coachingu (czyli regularnej pomocy w zakresie dookreslenia osobistych
celow i sposobdw ich realizacji).

Ocena praktyk to ocena dokonywana przez pracodawcéw, wykorzystujaca stworzone we
wspotpracy biznesu z uczelniami kryteria udzielania informacji zwrotnej. Ocena taka powinna
by¢ oparta na wyraznych, ustalonych wspoélnie z praktykantem celach praktyk, przetozonych na
jezyk mozliwych do ewaluacji efektéw ksztatcenia.
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Sprawozdanie z dziatalnosci powinno opierac sie z jednej strony na indywidualnych celach
rozwoju studenta, z drugiej na konkretnych epizodach, ktdre ilustruja realizacje poszczeg6lnych
celow i efektow ksztatcenia.

Obserwacje. Najbardziej trafnymi i rzetelnymi metodami oceny kompetencji i efektow
ksztatcenia sg skale opierajace sie na ocenie obserwowalnych zachowan. Ztotym standardem w
tym zakresie sg Behawioralnie Zakotwiczone Skale Oceny (BARS: Behaviorally Anchored Rating
Scales). Opieraja sie one na ocenie istotnych wymiaréw dziatania danej osoby za pomoca
kilkupunktowej skali, w ktérej kazdy punkt opisany jest poprzez podanie przyktadowych,
charakterystycznych dla danego poziomu zachowan. O potencjalnie wyjgtkowej trafnosci skal
BARS decyduje przede wszystkim sposob ich tworzenia — powstajg one w oparciu o tzw.
incydenty krytyczne; sytuacje, ktére opisuja epizody wyjatkowo istotne dla realizacje
okreslonych efektéw ksztatcenia lub kompetenciji.

Ocena pracy projektowej powinna stanowi¢ mikrokosmos globalnej oceny pracy studenta
przez caty ciag jego lub jej trajektorii obecnosci na uczelni. Powinna ona zawiera¢ zar6wno
elementy oceny 360 stopni, rozmowy oceniajacej, jak i sprawozdania i oceny dokonywanej przez
przedstawicieli biznesu.

Ocena umiejetnosci praktycznych powinna sie odbywa¢ wedtug najlepszych praktyk
zwigzanych z obserwacja i analizg zachowan oraz udzielaniem informacji zwrotnej (praktyki te
zostaty opisane wczes$niej przy innych technikach ewaluacji efektéw ksztatcenia)

Testy sytuacyjne to jedna z najlepszych, chociaz ciggle stosunkowo mato popularna technika
oceny kompetencji praktycznych. Sktadajg sie one z serii dylematéw odnoszacych sie do
rzeczywistych sytuacji, z jakimi dana osoba bedzie spotykata sie na okreslonym stanowisku
pracy. Tworzone w oparciu o sytuacje pochodzace z codziennych doswiadczen profesjonalistow
w okreslonym obszarze zawodowym, sg one idealnym narzedziem oceny os6b posiadajacych nie
tylko potencjat, ale i odpowiednig wiedze proceduralng niezbedna do dobrego wykonywania
pracy o wysokim stopniu skomplikowania i odpowiedzialnosci. Co wazne, testy sytuacyjne
zapewniaja bardzo dobry stosunek trafnos$ci do wymaganego wysitku - w prostym, 10-
pytaniowym teScie sprawdzane sg umiejetnosci, ktére pochodzi¢ moga z doswiadczen wielu
ekspertow w danym obszarze.

Gry symulacyjne, coraz popularniejsze narzedzie edukacyjne, to jedna z najskuteczniejszych i
najlepiej ocenianych technik szkoleniowych. Opierajac sie na trzech fundamentach: okre$lonych
zasobach, jasnych zasadach oraz odzwierciedlajacych rzeczywisto$c¢ rolach, s one w stanie
zapewni¢ wyjatkowe zaangazowanie i rozwoj uczestnikéw. Jedna z podstawowych zalet gier
symulacyjnych jest to, ze ich produktem ubocznym jest czesto wynik, bedacy odzwierciedleniem
jakos$ci podejmowanych decyzji i jednocze$nie kryterium wygranej. Wynik taki moze stanowié
bardzo dobre kryterium oceny realizacji efektow ksztatcenia.

Wywiad sytuacyjny nie rézni sie pod katem zawartosci od testu sytuacyjnego - jedyna réznica
polega na formie (ustnej zamiast pisemnej) przeprowadzania sprawdzianu oraz nieco
swobodniejszej ocenie odpowiedzi respondenta.

Zaréwno oceny projektdow, jak i oceny raportéw przygotowanych w ramach zajec¢ o orientacji
praktycznej, powinny by¢ dokonywane wedtug kryteriéw uzgodnionych z przedstawicielami
biznesu. Jesli to mozliwe, oceny tej powinni dokonywac réwniez przedstawiciele
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przedsiebiorstw i organizacji, ktére potencjalnie bytyby zainteresowane wykorzystaniem
podobnych realizacji w swoim dziataniu.

Prébki pracy to najtrafniejsze, pod wzgledem jako$ci przewidywania przyszitego poziomu
wykonania, narzedzie oceny kompetencji i efektow ksztatcenia. Polega ono na przygotowaniu i
przeprowadzeniu testu reprezentujacego rzeczywisty element pracy zwigzanej z danym
stanowiskiem lub pozycja zawodowg (przyktadowo, dla kompetencji programistycznych bytoby
to stworzenie kodu realizujacego okreslong funkcjonalnos$¢, a dla kompetencji zwigzanych z
obstuga pakietow biurowych stworzenie prezentacji lub ztozonego arkusza realizujacego
okreslone funkcje). Probka pracy powinna by¢ oceniana wedtug jasnych kryteriow efektéw
wykonanych dziatan, a nie sposoby dojscia do nich.

EFEKTY KSZTALCENIA W UJECIU JAKOSCIOWYM

Przeprowadzone wywiady z przedstawicielami kierunk6éw kluczowych z punktu widzenia
potrzeb branzy BPO/SSC oraz ITO/IT, jak rowniez rozmowy z przedstawicielami Kolegiow
Jezykowych, pozwolily na dookreslenie informacji zebranych w toku ankietowych badan
iloSciowych oraz uzupemnienie ich o brakujgce dane z kierunkéw i uczelni, ktére nie
zdecydowaty sie na wziecie udziatu w badaniach ilosciowych.

Wyniki analizy zawartosci programéw ksztalcenia krakowskich uczelni potwierdzaja
opinie pracodawcow na temat dobrego przygotowania absolwentéw jesli chodzi o wiedze
teoretyczna i umiejetnosci techniczne (np. w przypadku firm ITO/IT nie ma zadnego jezyka
oprogramowania, ktéry bytby oczekiwany, a ktory nie znalaztby sie w programie ksztatcenia
przynajmniej na jednej z uczelni). Mozna zaryzykowac stwierdzenie, Zze w przewazajjcej
wiekszoSci przypadkéw wiedza ta i umiejetnoscia sg nawet wyzsze niz oczekiwane na
stanowiskach, od ktérych zaczynajg swoja kariere pracownicy (tzw. entry level) - oczywiScie jest
to stan pozadany i nie powinien by¢ on podstawg do decyzji o obnizeniu jakosci ksztatcenia.
Absolwenci, ktorzy na poczatku kariery beda mieli kompetencje przewyzszajace wymagania
danego stanowiska pracy, bedg mogli szybciej awansowac i rozwija¢ sie w organizacjach, z
drugiej za$ strony beda oni bardziej ,odporni” na potencjalne zmiany profilu dziatalnosci firm,
zmniejszajac tym samym ryzyko dtugotrwatlej utraty pracy. Ksztatcenie biezacych oczekiwan
rynku pracy powinno by¢ takze czynnikiem, ktéry utatwi przyciagniecie do Krakowa procesow
typu KPO (Knowledge Process Outsourcing).

Analiza sposobow uzyskiwania efektow ksztatcenia wskazuje do$¢ wyraznie, Ze opinie o
ich osiaganiu wynikajace z analizy iloSciowej sa nieco zbyt optymistyczne. O ile w
przypadku oczekiwan specjalistycznych oceny przedstawicieli uczelni i biznesu byty do siebie
dos¢ zblizone, o tyle w przypadku kompetencji miekkich mamy do czynienia z duza
dysproporcja. Oznacza to, ze w pierwszym przypadku prowadzacy kierunki dysponuja
adekwatnymi narzedziami do o