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Wykaz skrétéw

RPA - ang. Robotic Process Automation, zrobotyzowana automatyzacja procesow
Al — ang. Artificial Intelligence, sztuczna inteligencja

IPA — ang. Intelligent Process Automation, inteligenta automatyzacja procesow
GBS - ang. Global Business Services, globalne ustugi biznesowe

GenAl - ang. Generative Al, generatywna sztuczna inteligencja
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Podsumowanie

=  Wedtug ekspertéw w ciggu najblizszych pieciu lat poziom automatyzacji w sektorze GBS
znaczgco sie zwiekszy. Eksperci oszacowali, ze z obecnego poziomu okoto 42-44%
automatyzacja obejmie okoto 66-67% realizowanych proceséw.

=  Wykorzystujgc model dyfuzji innowacji wedtug Rogersa do analizy wynikéw badan, mozna
oceni¢, ze sektor GBS w Polsce znajduje sie pomiedzy wczesnymi uzytkownikami a wczesnag

wiekszoscia.

= W ciggu najblizszych pieciu lat zmiany technologiczne beda najbardziej wyrazne w takich
obszarach, jak: analiza danych, IPA (ang. Intelligent Process Automation, inteligenta
automatyzacja procesoéw) i Al (ang. Artificial Intelligence, sztuczna inteligencja).

= Respondenci wskazywali, ze IPA pomaga pracownikom zdobywaé¢ nowe umiejetnosci
i dostosowywac sie do nowych metod pracy, ale jednoczesnie wdrazanie rozwigzan z tego
obszaru wymaga znaczgcych zmian organizacyjnych (kulturowych i strukturalnych) w firmach
sektora GBS, w tym przyjecia kultury innowacji i ciggtego uczenia sie.

= Barierami wewnetrznymiw procesie wdrazania rozwigzan IPA sg przede wszystkim brak jasnej
strategii i planu dziatania dla rozwoju IPA, niezgodnos¢ z istniejgcymi systemami starszej
generacji, a takze fragmentacja proceséw biznesowych. Warto zatem zwrécié uwage na
potrzebe tworzenia planéw i strategii dotyczacych rozwoju rozwigzan automatyzujgcych w taki
sposodb, aby byty spéjne z celami biznesowymi.

= Do zewnetrznych barier ograniczajgcych wdrazanie IPA w sektorze GBS w najblizszych pieciu
latach zalicza sie przede wszystkim: problemy z jakoscig danych, brak ujednoliconych
formatéw danych, zaleznos¢ od zewnetrznych dostawcow w zakresie biezgcego wsparcia
i utrzymania systemow oraz obawy dotyczgce bezpieczenstwa i zgodnosci z przepisami

w kontekscie technologii automatyzacji.

= W badaniu respondenci analizowali sytuacje, w ktorej pomiedzy wspétpracujacymi firmami
(ustugodawcami i ustugobiorcami) istnieje dysproporcja w poziomie wdrazania rozwigzan
wykorzystujgcych GenAl. Za najbardziej prawdopodobny skutek takiej sytuacji respondenci
uznali zachecanie do czerpania korzysci z tego rodzaju relacji, ale jednoczesnie mieli
swiadomos¢, ze GenAl moze zwieksza¢ wtadze i mozliwosci firmy w zakresie wptywania na

partneréw biznesowych i ksztattowania relacji.

= Wedtug respondentéw w nadchodzacych latach automatyzacja wptynie na wykonywanie
zadan o charakterze rutynowym. Przewiduje sie, ze systemy, takie jak RPA (ang. Robotic
Process Automation, zrobotyzowana automatyzacja proceséw), beda wykonywaty zadania
z obszaru ksiegowosci czy zarzadzania danymi. Zmniejszy sie zatem potrzeba zatrudnienia
pracownikéw wykonujgcych prace rutynowe, lecz jednoczes$nie zwiekszy sie zapotrzebowanie

na specjalistéw odpowiedzialnych za obstuge i utrzymanie tych systemow.
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Zmiany technologiczne wymuszg potrzebe statego podnoszenia kwalifikacji w zakresie
zaréwno umiejetnosci technicznych, jak i miekkich, takich jak zarzadzanie zmiana,

kreatywnos¢ i wspétpraca.

Praca oparta na wiedzy, wymagajgca dogtebnej analizy danych oraz decyzji strategicznych,
przejdzie znaczgce zmiany. W tego typu pracy kluczowag role odegrajg sztuczna inteligencja
i narzedzia do analityki big data.

Zadania w pracy opartej na wiedzy zostang zautomatyzowane, a jednoczesnie wzrastac
bedzie zapotrzebowanie na pracownikéw zdolnych do zarzadzania technologiami oraz
umiejetnie taczgcych kompetencje techniczne z analitycznymi.
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Zatozenia badania

Przedstawiony raport zawiera opis przebiegu badania wraz z wynikami dotyczgcymi wptywu
nowych technologii na rozwéj sektora GBS w Matopolsce. Do zebrania danych stanowigcych
podstawe analiz zaprezentowanych w niniejszym raporcie wykorzystano metode delficka. Jej
charakterystyka zostata opisana w czesci Metoda badania.

W wyniku analizy publikacji na temat nowych technologii wykorzystywanych w sektorze GBS
(ABSL, 2023, 2024; Changulani i in., 2024; Deloitte, 2023; SSON, 2023) wybrano te, ktore sg
najczesciej wspominane w raportach instytucji badawczych. Ich wykaz wraz z przyktadowymi

rozwigzaniami znajduje sie w zatgczniku 1.

Wyszczegoblniono pieé gtdwnych obszaréw badania (rysunek 1). Wyniki badania zostaty opisane

zgodnie z zaprezentowanymi obszarami.

Nowe technologie a rozwoéj sektora GBS
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Rysunek 1. Obszary badawcze

Zrédto: opracowanie wtasne.

Przewidywania dotyczace bliskiej przysztosci pokazujg, ze w nastepstwie zmian
technologicznych, opartych na automatyzacji procesdéw, oraz wprowadzania rozwigzan
wykorzystujacych sztuczng inteligencje sposéb wykonywania pracy, zapotrzebowanie na
kompetencje czy wielkos¢ zatrudnienia w firmach z sektora GBS bedg ulegaty istotnym zmianom.

Niniejsze opracowanie dotyczy roli sektora GBS w dyfuzji innowacji, obejmujac zagadnienia takie,
jak: korzysci zwigzane ze stosowaniem IPA oraz bariery jej wdrazania, perspektywa dostawcy
ustug biznesowych z najnowszymi rozwigzaniami GenAl, projekcja przysztosci zatrudnienia

w sektorze GBS w kontekscie rozwoju nowych technologii oraz wynikajacych z tego zmian
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w strukturze zatrudnienia. Automatyzacja pracy rutynowej oraz rozwoj nowych rol zwigzanych

z technologiami bedg mie¢ wptyw na sposdb wykonywania pracy, a takze pozgdane w branzy
kompetencje.

Przeprowadzone badania pozwalajg na wskazanie kierunkéw zmian, ktére wptyna na sytuacje
zaréwno pracownikoéw, jak i catego sektora.
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Metoda badania

Badanie zostato przeprowadzone z zastosowaniem metody delfickiej, ktéra jest technika
prognostyczng wykorzystywang do zbierania i tgczenia opinii ekspertéw w celu przewidywania
przysztych wydarzen, trendoéw lub rozwigzywania problemow, ktére wymagaja specjalistycznej
wiedzy. Do podstawowych cech tej metody nalezy zaliczy¢ (Cieslak, 2004):

= niezaleznos¢ opinii ekspertow,
= anonimowos$¢ wypowiadanych sadoéw,
=  wieloetapowos$é postepowania,

= dazenie do uzgadniania i sumowania opinii uczestnikéw.

Wybdér metody delfickiej w niniejszym badaniu podyktowany byt wtasnie zbieznoscia
z zasadniczymi celami tej techniki, jakimi sa che¢ zebrania opinii eksperckich i prognozy
przysztych zjawisk. Z ekspertami podejmowane sg wielokrotne interakcje (badanie realizowane
jest wrundach), wwyniku ktérych wytaniaja sie opinie, a docelowo osiggana jest jednomyslnos¢.
W procesie tym wykorzystuje sie takze sprzezenie zwrotne wobec uczestnikdw celem
wzajemnego oddziatywania i refleksji (np. przez prezentowanie w ramach kolejnych rund
zbiorczych wynikéw uzyskiwanych w ramach poszczegélnych pytan) (Plummer & Armitage, 2007).

Przebieg badania

Zbieranie danych odbywato sie w dwdch rundach. W pierwszej rundzie wzieto udziat 41
ekspertéw, jednak w petni wypetnionych kwestionariuszy byto 25. W drugiej rundzie
kwestionariusz wypetnito 26 ekspertow. Powoduje to, ze wielkos¢ referencyjna (N) dla
poszczegdlnych pytan moze byé zmienna.

Po rundzie pierwszej dokonano oceny konsensusu ekspertéw. Do oceny stopnia zgodnosci
i rozbieznosci pomiedzy odpowiedziami wykorzystano wartos¢ odchylenia standardowego. Na
podstawie uzyskanych wynikéw do drugiej rundy nie wtgczono tych pytan, co do ktérych eksperci
byli zgodni.

Kwestionariusz badania
Narzedziem badawczym byt kwestionariusz sktadajacy sie z nastepujacych czesci:

= zaawansowanie technologiczne sektora GBS, w tym ocena ztozonosci pracy,
= rola sektora GBS w rozpowszechnianiu nowych technologii,

= |PA w sektorze GBS,

=  wptyw GenAl na relacje biznesowe,

= zatrudnienie w sektorze GBS w kontekscie zmian technologicznych.

Ze wzgledu na miedzynarodowy profil firm kwestionariusz przygotowano w jezyku angielskim.
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W ramach drugiej rundy z kwestionariusza usunieto pytania dotyczace zagadnien, w obszarze
ktérych wykazano jednomyslnos¢ ekspertéw. Dodatkowo, dokonano nieznacznych modyfikacji
w brzmieniu jednego pytania, tak aby uszczegoétowi¢ i doprecyzowaé obszar, w odniesieniu do

ktérego pojawity sie najbardziej rozbiezne opinie.

Zbieranie danych

Wybor ekspertow w badaniu sektora GBS w Matopolsce zaktadat znajomos$é nowych technologii,
a takze doswiadczenie w zakresie przedmiotowego problemu. W dotarciu do respondentéw
wykorzystano zréznicowane kanaty komunikacyjne z przedstawicielami firm sektora GBS
rezydujgcymi w Krakowie i wojewddztwie matopolskim. Zastosowano komunikacje posrednig
i bezposrednig bazujgca na sieci wypracowanych przez zespo6t badawczy w ciggu ostatnich kilku
lat kontaktow branzowych. Dystrybucji zaproszen do badania dokonano takze przez Linkedin,
dominujacy serwis spotecznosciowy ukierunkowany na kontakty zawodowo-biznesowe.

Analiza danych

Do analizy danych wykorzystano statystyki deskryptywne, rozktady odpowiedzi, a prezentacja
danych ma forme tabelaryczng lub graficzng (wykresy).
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Wyniki badania

Charakterystyka respondentéw

Badanie adresowane byto do specjalistéw posiadajgacych doswiadczenie i/lub wiedze na temat
nowych technologii wykorzystywanych w sektorze GBS. Z analizy wykluczono odpowiedzi oséb,
ktére nie odpowiadaty profilowi eksperta (ocenity, ze nie znajg nowoczesnych rozwigzan
technologicznych). Respondenci w zdecydowanej wiekszosci zadeklarowali, ze w pracy czesto
korzystajg z nowoczesnych rozwigzan technologicznych (blisko 75% ekspertow okreslito, ze
wykorzystuje je bardzo czesto — prawie codziennie, lub czesto — co najmniej raz w tygodniu).
Zaréwno w pierwszej, jak i w drugiej rundzie, co najmniej potowa ekspertéw zadeklarowata nie
mniej niz 11 lat doswiadczenia zawodowego w sektorze GBS. Respondenci posiadaja nie tylko
dobrg znajomos¢ sektora, ale réwniez doswiadczenie zawodowe w obszarze digitalizaciji,
automatyzacji, robotyzacji czy IT (ang. Information Technology). W rundzie pierwszej 70%
respondentéw zadeklarowato co najmniej cztery lata pracy w tym obszarze, w drugiej rundzie
odsetek ten przekroczyt 70%. Szczegdtowe charakterystyki zostaty zaprezentowane w tabeli 1.
Przedsiebiorstwa reprezentowane przez respondentdw najczesciej obstugujg procesy back-
office, ktérych celem jest wpieranie biznesu w réznych dziatach. W przypadku badanych
ekspertéw profil przedsiebiorstwa najczesciej zwigzany jest z finansami, ksiegowoscig oraz IT
(por. tabela 1).

Tabela 1. Charakterystyka respondentow i reprezentowanych przez nich przedsiebiorstw

Charakterystyka 1 runda badania 2 runda badania
Doswiadczenie zawodowe w sektorze GBS
16 lati wiecej 35% 23%
11-15 lat 17% 27%
6-10 lat 13% 32%
4-5 lat 13% 5%
2-3 lata 17% 5%
1 rok i mniej 4% 9%
Doswiadczenie zawodowe w obszarze automatyzacji, robotyzacji, digitalizacji, IT
16 lati wiecej 17% 14%
11-15 lat 0% 9%
6-10 lat 22% 32%
4-5 lat 30% 23%
2-3 lata 22% 9%
1 rok i mniej 9% 14%
Dominujacy charakter obstugiwanych przez przedsiebiorstwo procesow
Back-office 48% 45%
Front-office 13% 9%
Mid-office 39% 45%
Profil przedsiebiorstwa
Finanse i ksiegowos¢ 35% 36%
IT 35% 32%
HR 9% 18%
Ustugi 9% 27%
9
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Charakterystyka 1 runda badania 2 runda badania
Bankowos$¢, ustugi finansowe i ubezpieczeniowe 26% 23%
Zaopatrzenie i zakupy 9% 18%
Zarzadzanie danymi 17% 14%
Zarzadzanie tancuchem dostaw 13% 14%
Inne 17% 23%

Zrédto: opracowanie wtasne.

Zaawansowanie technologiczne sektora GBS

Respondenci zostali poproszeni o ocene charakteru pracy w sektorze GBS. W tym celu okreslali
procent zadan i procesow, ktére mozna opisa¢ jako rutynowe (zadania i procesy proste,
powtarzalne) oraz procent zadan, ktére mozna uzna¢ za oparte na wiedzy (ztozone, wymagajace
kreatywnos$ci). Srednia arytmetyczna dla obu kategorii osiggneta podobne wartosci — okoto
55-56%, jednak mediana ocen byta nieco wyzsza dla pracy wymagajacej wysokich kwalifikacji
(zob. tabela 2). Réznica w ocenie obu rodzajéw pracy widoczna jest w analizie odchylenia
standardowego. Dla pracy wymagajacej wiedzy wartos$é odchylenia jest wyzsza, co sugeruje, ze
respondenci mieli bardziej zréznicowane opinie o skali wystepowania tego rodzaju
zadan/procesow w sektorze GBS. Moze to by¢ efektem réznic w wymaganych umiejetnosciach,
doswiadczeniu zawodowym lub poziomie specjalizacji wsréd oséb wykonujacych te zadania, co
wptywa na subiektywne postrzeganie ich skomplikowania.

Tabela 2. Ocena charakteru pracy w sektorze GBS

Charakter zadan/procesow sSrednia mediana odchylenie
arytmetyczna standardowe
rutynowe 55,7% 53,5% 17,2%
oparte na wiedzy 56,3% 59,5% 20,3%

Zrédto: opracowanie wtasne.

Respondenci otrzymali rdwniez pytanie o obecny i przewidywany poziom automatyzacji pracy
w sektorze GBS. Uzyskane odpowiedzi wskazuja, ze respondenci spodziewajg sie wzrostu stopnia
automatyzacji w nadchodzacych latach. Obecny poziom automatyzacji oszacowano na 42-44%,
natomiast w perspektywie najblizszych pieciu lat respondenci przewidujg wzrost do poziomu
66-67% (zob. tabela 3). Uzyskane wyniki pokazujg jednorodne przekonania i oczekiwania co do
poziomu automatyzacji, co wpisuje sie w ogdlne kierunki rozwoju sektora GBS, takie jak
powszechne wdrazanie RPA czy Al. Warto podkreslié¢, ze automatyzacja jest postrzegana jako
kluczowy czynnik transformacji sektora GBS. Fakt ten moze zmienia¢ charakter pracy w sektorze
— w zwigzku z automatyzacja i robotyzacjg rutynowych zadah wzrosnie zapotrzebowanie na
kompetencje niezbedne do wykonywania pracy opartej na wiedzy (opisane w czes$ci: Zatrudnienie
w sektorze GBS w kontekscie zmian technologicznych).
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Tabela 3. Obecny i przewidywany poziom automatyzacji w sektorze GBS

$rednia mediana odchylenie
arytmetyczna standardowe
ktual kaznik aut t ji/robot ji
aktua n,yws aznik automatyzacji/robotyzacji 44,2% 42% 16,1%
proceséw w GBS
przewidywane tempo automatyzacji/robotyzaciji 65,7% 67% 16,2%

procesow w ciggu najblizszych 5 lat
Zrédto: opracowanie wtasne.

Rola sektora GBS w rozpowszechnianiu nowych technologii

Podczas badania respondenci proszeni byli o ocene roli sektora GBS w procesie dyfuzji innowacji.
Wykorzystano w tym celu kategorie opisane w modelu dyfuzji innowac;ji wedtug Rogersa (1995):

Innowatorzy — sg zorientowani na nowosci, aktywnie poszukujg nowych trendoéw. Sa pierwsza
grupg przyjmujaca nowosci, odgrywajac kluczowag role w procesie dyfuzji innowacji. Zwykle sa
dobrze wyedukowani i posiadajg specjalistyczng wiedze w obszarach, ktére ich interesuja. Dzieki
temu lepiej rozumieja, jak dziatajg nowe rozwigzania i potrafig ocenic¢ ich potencjalne korzysci.
Innowatorzy petnig role ,testerow”, dzieki ktérym nowe rozwigzania zaczynajg funkcjonowac na
rynku. Pozytywna opinia innowatorow na temat produktu lub jego uzytkowanie moze zachecié
kolejne grupy do przyjecia nowego rozwigzania.

Woeczesni uzytkownicy — okreslani mianem wizjoneréw (Muras i Zabtocki, 2013). Nie zajmuja sie
profesjonalnie technologia, ale to oni dostrzegajg nowe zastosowania i mozliwosci innowacji.
Liczy sie dla nich czas, dziatajg w pospiechu i szybko pragnag widzieé¢ efekty. Zazwyczaj sami
znajdujg interesujgcg ich innowacje.

Wczesna wiekszos$é — grupa, ktérg charakteryzuje praktyczne i krytyczne podejscie. Sugeruja sie
opiniami produktow, korzystajg z polecen danych rozwigzan, co odrdznia ich od wczesnych
uzytkownikow. Nie sg ryzykantami, liczy sie dla nich jakos$¢ i standaryzacja. Unikaja problemow
zinnowacja. Stanowig znaczna czes¢ rynku, ale ciezko jest ich dostrzec. Czasami bywajag na

konferencjach, przegladajg wydawnictwa naukowe badz obserwuja dziatania firm w branzy.

Pozna wiekszo$¢ - to grupa, ktéra czeka, az innowacja stanie sie standardem na rynku. To osoby,
ktére sg bardziej sceptyczne wobec nowosci i potrzebujg solidnych dowoddw na jej skutecznosé.
Wtaczenie tej grupy w proces dyfuzji innowacji oznacza, ze innowacja osiggneta juz faze

stabilizacji i jest akceptowana przez spoteczenstwo jako co$ powszechnego i sprawdzonego.

Maruderzy - sg najmniej sktonni do adaptacji nowych rozwigzan. Zazwyczaj przywiazani sg do
tradycyjnych sposobdéw dziatania i unikajg zmian. Przyjmujag innowacje dopiero w momencie, gdy
stajg sie one powszechnie akceptowane, a alternatywy praktycznie nie istniejg. Adaptacja
rozwigzan przez te grupe oznacza, ze innowacja stata sie standardem rynkowym i trwale

»zadomowita sie” w spoteczenstwie.

Whyniki uzyskane dzieki odpowiedziom ekspertéw wskazuja na asymetrie w kierunku
innowatoréw, choé nie jest to bardzo wyrazny rozktad lewostronny (rysunek 2). Poréwnujgc wyniki
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z modelem dyfuzji innowacji wedtug Rogersa, mozna stwierdzi¢, ze sektor GBS w Polsce lokuje sig

pod wzgledem innowacji pomiedzy wczesnymi uzytkownikami a wczesng wiekszoscia.

30 29

25
20
15

10 8

4

: N

Innowatorzy Wczesni Weczesna wiekszos¢ Pdézna wiekszosé
uzytkownicy

)]

Rysunek 2. Postrzeganie roli sektora GBS w rozpowszechnianiu nowych technologii

Zrédto: opracowanie wtasne.

Badani postrzegajg przedstawicieli sektora GBS bardziej jako pragmatycznych nasladowcoéw niz
wczesnych wizjoneréw. Oznacza to, ze — w opinii respondentéw — reprezentanci sektora sledza
trendy technologiczne i dopasowujg na biezgco narzedzia, obserwujgc korzysci w innych
podmiotach. Nie jest to jednak perspektywa jednorodna. Czes¢ ekspertow widzi przedstawicieli
sektora GBS jako wizjoneréw, ktérzy akceptujg zmiany szybciej, tworzg platformy wymiany
doswiadczen, dzielg sie dobrymi praktykami oraz tworza i testujg nowe rozwigzania. Dla
organizacji otoczenia biznesowego opinie te sugerujg potrzebe ksztattowania oferty edukacyjne;j
ukierunkowanej na innowacyjnosc¢, wspierania rozwoju firm tworzacych takie rozwigzania, a takze

potrzebe wydarzen branzowych.

Nowe technologie a rozwoj sektora GBS

W odpowiedzi na pytanie o przewidywany wptyw réznych technologii na sektor GBS
w nadchodzacych pieciu latach respondenci wskazali kluczowe obszary, ktére ich zdaniem
odegrajg najwazniejszg role w transformac;ji tego sektora.

Na pierwszym miejscu znalazta sig inteligentna automatyzacja procesoéw (ang. Intelligent Process
Automation, IPA) ze srednim wynikiem 3,78 (w skali 1-5). Wynik ten sugeruje, ze automatyzacja
wspomagana przez sztuczng inteligencje bedzie mie¢ znaczacy wptyw na poprawe efektywnosci
operacyjnej. Rozwéj IPA w sektorze GBS jest napedzany potrzeba redukcji kosztéw, zwiekszenia
precyzji oraz przyspieszenia realizacji procesow, szczegblnie w zakresie zadan rutynowych, co

jednoczesnie umozliwi pracownikom wieksze zaangazowanie w dziatania strategiczne. To wtasnie
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ta technologia uwazana byta za dominujaca w sektorze GBS, dlatego jej poswiecono osobng
czes¢ kwestionariusza (analizy zawarte w czesci: IPA w sektorze GBS).

Kolejnym istotnym obszarem, wskazanym przez ekspertdw, jest sie generatywna sztuczna
inteligencja (ang. Generative Al, GenAl), ktérej rosnagcy wptyw wynika z potencjatu do tworzenia
nowych tresci, automatycznego generowania raportdow czy wspierania zaawansowanych analiz
predykcyjnych. Eksperci przewiduja, ze w najblizszych latach generatywna sztuczna inteligencja
znaczaco zwiekszy automatyzacje procesow kreatywnych i analitycznych, a takze przyczyni sie do

wzrostu innowacyjnosci w sektorze.

W tabeli 4 przedstawiono mozliwosci wykorzystania wymienionych technologii w sektorze GBS.
Szczegotowy rozktad odpowiedzi na temat wptywu poszczegbdlnych technologii zostat
zaprezentowany w tabeli 5.

Tabela 4. Mozliwosci zastosowania wybranych technologii w sektorze GBS

Technologia Zastosowanie
Analityka danych = pozwala analizowaé¢ duze zbiory danych w czasie rzeczywistym w celu
i wizualizacja identyfikacji obszaréw do optymalizacji

= utatwia menedzerom podejmowanie decyzji na podstawie faktéw

Inteligentna = automatyzuje rutynowe, powtarzalne zadania
automatyzacja = zwieksza wydajnosé i redukuje btedy ludzkie, co jest kluczowe dla duzej skali
procesow (IPA) operacji i duzej liczby proceséw
Generatywna = umozliwia tworzenie nowych rozwigzan, raportéw, dokumentéw czy innych
sztuczna zasoboéw automatycznie, co przyspiesza procesy produkcji tresci, analizy
inteligencja (Gen Al) i zarzagdzania danymi

Zrédto: opracowanie wtasne.

Tabela 5. Wptyw poszczegdlnych technologii na sektor GBS w ciggu najblizszych pieciu lat

Srednia
Obszar ocena
(skala 1-5)

Inteligentna automatyzacja procesu (RPA z Al, sztuczna inteligencja, uczenie 3.78
maszynowe, przetwarzanie jezyka naturalnego) ’

Generatywna sztuczna inteligencja (chatboty tworzace tekst, obrazy, wideo, analityka 3.74
big data) ’

Automatyzacja proceséw i optymalizacja (robotyzacja procesow, platformy zarzadzania 371
procesami biznesowymi) ’

Zaangazowanie konsumenta (systemy zarzadzania relacjami z konsumentem, chatboty, 3.70
zbieranie informacji zwrotnej, analiza sentymentu) ’

Bezpieczenstwo i zgodnos¢ z regulacjami prawnymi (ang. Compliance), 370
cyberbezpieczenstwo ’

Zarzagdzanie bazami danych, hurtownie danych 3,64
Analiza danych i wizualizacja (w tym narzedzia Business Intelligence) 3,63
Ustugi sieciowe 3,59
Narzedzia wspotpracy | komunikacji (zarzadzanie projektami, zarzadzanie dokumentami) 3,52
Zarzadzanie infrastrukturg IT 3,26
Inne wschodzace technologie: blockchain, internet rzeczy, rozszerzona rzeczywistosc, 3.07
wirtualna rzeczywisto$é ’

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Rysunek 3. Ocena wptywu wybranych nowych technologii na sektor GBS w ciggu najblizszych
pieciu lat

Zrédto: opracowanie wtasne.

Przy ocenie wysokiego wptywu IPA na rozwdj sektora GBS eksperci argumentowali nastepujaco:

= _IPA moze obstugiwaé wiecej zadan szybciej i doktadniej, znacznie zwiekszajac
produktywnosé. IPA moze uczyé sie na podstawie nowych danych i dostosowywaé sie do
zmieniajgcych sie procesow i sSrodowisk, znacznie poprawiajgc doktadnos$é odpowiedzi”.

= Jest to kolejny poziom narzedzi do automatyzacji proceséw pozwalajgcy na ulepszone
przetwarzanie wyjatkéw, a przez to zwiekszajgcy poziom automatyzacji standardowych
zadan; samodoskonalgce sie algorytmy i rozwigzania”.

= Jednazkluczowych obecnie technologii”.

Komentujgc swoje noty dla GenAl respondenci odnosili sie do wstepnej fazy rozwoju tych
narzedzi, wyrazajac oczekiwanie ich szerszego zastosowania w sektorze GBS. Przyktadem sa

nastepujace uzasadnienia respondentéw:
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= _,Narzedzia GenAl wyjda z obecnego etapu wczesnych uzytkownikéw; ztozonosé i jakosé
rozwigzan znacznie sie poprawi, a ich wykorzystanie stanie sie czescig codziennej rutyny dla
duzej czesci populacji pracownikéw”.

= ,GenAl bedzie coraz czesciej wykorzystywana na wszystkich poziomach w wielu réznych
zadaniach, wtasciwie dzieje sie to juz teraz”.

= ,0gromne mozliwosci ze wzgledu na ilos¢ danych”.

= ,Obecnie jedna z kluczowych technologii”.

= Technologie te sg niezwykle potezne, jednak w centrach GBS wciaz jest wiele do zrobienia,
aby wykorzystac¢ ten potencjat”.

W uzasadnieniach swoich opinii eksperci czesto komentowali role technologii zapewniajgcych
bezpieczenstwo danych, zwracajgc uwage na ich kluczowy wptyw na ciggtos¢ biznesu:

= Zgodno$¢ z regulacjami prawnymi (Compliance) i bezpieczenstwo (w tym
cyberbezpieczenstwo) to tematy wspdlne dla funkcji i jednostek biznesowych, ktére
potrzebujg wspélnej platformy do promowania i zapewniania wdrozonych standardow — jest
to kluczowa rola GBS”.

= _ Najwazniejszy aspekt w kazdej firmie”.

= _Wojna, brak dbatosci o bezpieczenstwo i potencjalne szkody spowodowane brakiem

bezpieczenstwa moga prowadzi¢ do $mierci firm”.

Otrzymane odpowiedzi sugeruja koniecznosé dostosowania oferty przez organizacje otoczenia
biznesowego, w szczegbdlnosci w obszarze doradztwa w temacie wyzej wymienionych technologii.
Poniewaz wigzg sie one z przetwarzaniem danych, znaczenia nabiera rozwdj odpowiedniej
infrastruktury i regulacji. Wazne jest zatem ukierunkowanie na promowanie Matopolski jako
regionu innowacyjnego, wspierajgcego rozwéj nowych technologii nie tylko dzieki infrastrukturze,
ale takze przez pomoc w rozwoju inicjatyw wspoétpracy, takich jak konferencje, hackathony czy
prace B+R.

Wptyw GenAl na rozwdéj sektora GBS

Uzyskane wyniki dotyczgce GenAl nie miaty jednorodnego charakteru — choé podkreslana byta
rosngca rola tego rodzaju rozwigzan — dlatego w drugiej rundzie dodatkowo zapytano o sposoby
wykorzystywania analizowanej technologiii ocene jej wptywu na sektor. Eksperci ocenili, ze GenAl
w najblizszych pieciu latach bedzie miata duzy wptyw praktycznie na wszystkie obszary i procesy
poddane analizie, a wéréd nich: analityke big data, uczenie maszynowe, tworzenie kodéw, tekstu
grafik czy wideo oraz wykorzystywanie chatbotéw. Szczegdlng role GenAl eksperci upatruja
w analityce big data (87% odpowiedzi oceniajgcych wptyw GenAl jako bardzo wysoki lub wysoki).
Jak uzasadnit jeden z ekspertéw: ,rdzeh sektora GBS zmienia sie w kierunku bardziej
zaawansowanych rol. Ustugi transakcyjne i automatyzacja ustug transakcyjnych zostang
przeniesione poza GBS, chyba ze automatyzacja bedzie swiadczona jako ustuga. Kodowanie, big
data beda kluczowe dla sektora”. Wptyw GenAl na uczenie maszynowe i wykorzystanie chatbotéw
byt tez czesto oceniany jako wysoki lub bardzo wysoki. Zaréwno w odniesieniu do uczenia
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maszynowego, jak i wykorzystania chatbotéw, skumulowany procent odpowiedzi uznajacych taki
wptyw jako wysoki lub bardzo wysoki wyniést 69,6%. Szczegdtowy rozktad wynikow

zaprezentowany zostat na rysunku 5.

Analityka bigdata 1

Uczenie maszynowe 3

Tworzenie kodu

N

Tworzenie tekstu, grafik i wideo 4

Czatboty 3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

bardzo niski niski M$redni Mwysoki M bardzo wysoki

Rysunek 4. Ocena wptywu GenAl na sektor GBS w ciggu najblizszych pieciu lat

Zrédto: opracowanie wtasne.

IPA w sektorze GBS

Zaawansowanie wdrazania IPA w sektorze GBS

Jak wynika z przedstawionych danych, IPA ma i bedzie miata zasadnicze znaczenie dla rozwoju
sektora GBS. Umozliwia firmom bowiem nie tylko znaczng poprawe efektywnosci operacyjnej,
redukcje kosztéw i podniesienie jakosci swiadczonych ustug, ale réwniez automatyzacje
powtarzalnych zadan i optymalizowanie ztozonych proceséw, co z kolei pozwala pracownikom
skupi¢ sie na bardziej strategicznych, wymagajacych analizy czy innowacyjnych dziataniach.
Automatyzacja wspiera takze skalowalnos$é¢ ustug, umozliwiajgc firmom szybkie dostosowanie
sie do rosngcych wymagan klientdw i dynamicznie zmieniajgcych sie warunkéw rynkowych.
Wdrozenie IPA w sektorze GBS przyczynia sie do budowania konkurencyjnosci oraz wzmacnia
pozycje firm jako nowoczesnych dostawcow ustug opartych na zaawansowanych technologiach.

W tym konteks$cie respondenci oceniali poziom zaawansowania we wdrazaniu rozwiazan
z zakresu IPA w swoich firmach. Wyniki wskazuja na stosunkowo réwnomierny rozktad pozioméw
zaawansowania, co sugeruje, ze technologia ta jest juz istotnym elementem dziatalnosci firm
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sektora GBS. Najczesciej wskazywanym poziomem byta gotowosc¢ (10 odpowiedzi), co oznacza,
ze wiele osrodkéw jest dobrze przygotowanych do wdrozenia rozwigzan IPA na szerszg skale i ze
posiadajg one odpowiednie zasoby oraz kompetencje umozliwiajgce petne wykorzystanie
automatyzacji proceséw. Osmioro respondentow wskazywato, ze w niektérych firmach wdrazanie
IPA jest na etapie poczatkowym - technologie te sg dopiero testowane lub wdrazane
w ograniczonym zakresie. Do petnego wykorzystania potencjatu inteligentnej automatyzaciji
potrzeba dalszych inwestycji i przygotowan. Wskazanie w odpowiedziach poziomu
zaawansowanego (7 odpowiedzi) sugeruje, ze cze$¢ osrodkdw ma juz dziatajace,
zoptymalizowane procesy automatyczne, ktére w istotny sposéb wspierajg codzienng dziatalnosc¢
firmy i zwiekszajg efektywnos¢ operacyjna.

Zmiany w zréznicowaniu poziomoéw zaawansowania swiadczg o tym, ze rozwigzania IPA staja sie
coraz bardziej powszechne w sektorze GBS, a firmy stopniowo osiggajg coraz wyzszy stopien
automatyzacji procesow. Rysunek 5 przedstawia szczegétowy rozktad uzyskanych odpowiedzi.
Otrzymane wyniki korespondujg z oceng ztozonosci charakteru pracy w sektorze GBS.
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Nowicjusz Gotowy Zaawansowany

Gdzie: Nowicjusz — nie podjat proaktywnych krokéw i w najlepszym przypadku znajduje sie w trybie oceny. Gotowy —
wystarczajgco przygotowany pod wzgledem strategii, struktury organizacyjnej i dostepnosci danych do wdrozenia.
Zaawansowany —rozsadny stopien praktycznego doswiadczenia i zrozumienia, jak postepowac dalej, ale nadal istnieja
luki i ograniczenia.

Rysunek 5. Ocena postepu wdrazania IPA w firmach GBS

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Ocena wptywu IPA na rézne obszary dziatalnosci centréow GBS

Ocena wptywu IPA na rézne obszary dziatalnosci centrow GBS byta wsrod ekspertéw
zréznicowana (rysunek 6, tabela 6). Najwyzszg ocene uzyskato stwierdzenie, ze wdrozenie IPA
powoduje zdobywanie nowych umiejetnosci i dostosowywanie sie do bardziej zaawansowanych,
technologicznie wspieranych metod pracy. Respondenci zgodzili sie ze stwierdzeniem, ze
efektywne wdrozenie IPA wymaga istotnych zmian w strukturze organizacyjnej oraz kulturze pracy
w firmach sektora GBS. Srednia ocena na poziomie 3,61 wskazuje, ze zmiany te obejmuja
adaptacje do kultury innowacyjnosci, otwartos¢ na nowe technologie oraz nastawienie na ciggte
uczenie sie. Takie zmiany organizacyjne sg konieczne, aby pracownicy byli w stanie w petni
wykorzysta¢ mozliwosci oferowane przez automatyzacje, co z kolei moze pozytywnie wptynaé na

rozwoj strategicznych kompetencji w firmach.

Najnizsze poparcie uzyskato stwierdzenie o ograniczeniu innowacyjnosci i konkurencyjnosci
sektora GBS z powodu automatyzacji (Srednia ocena 2,42). Odpowiedzi sugerujg, ze
automatyzacja procesow nie tylko nie ogranicza, ale wrecz wspiera innowacyjnosé, pozwalajgc
firmom na elastyczne reagowanie na zmieniajgce sie warunki rynkowe i wymagania klientow.

Odpowiedzi respondentéw swiadczg o przewazajgco pozytywnym nastawieniu do wdrazania IPA,
przy jednoczesnej sSwiadomosci wyzwan zwigzanych z koniecznoscig zmian organizacyjnych.

Tabela 6. Ocena wptywu IPA na wybrane obszary funkcjonowania GBS

Srednia
Obszar ocena
(skala 1-5)
Pracownicy nabywaja nowe umiejetnosci i dostosowujg sie do nowych sposobow 3.78
pracy ’
Wymaganie znaczacych zmian organizacyjnych (kulturowych i strukturalnych) 361
w firmach GBS oraz przyjecia kultury innowaciji i ciggtego uczenia sie ’
Zmiana oczekiwan i preferencje klientéow wymagaja od firm GBS odpowiedniego 355
rozwiniecia oferty ustug i modeli zaangazowania ’
Wymaganie znacznych inwestycji w infrastrukture i integracje systemoéw 3,48
Whprowadzenie potencjalnego ryzyka niezgodnosci z przepisami 3,43
Stawianie czota wyzwaniom w przycigganiu i zatrzymywaniu najlepszych talentow, 3.41
biorgc pod uwage zwtaszcza konkurencje ze strony innych branz i rynkéw globalnych ’
Woprowadzenie potencjalnego zagrozenia dla bezpieczenistwa danych, prywatnosci, 3.31
integralnosci i poufnosci ’
Ograniczenie innowacyjnosci sektora GBS, co moze nie wystarczyc¢, aby wyrdznic firmy 242
sektora GBS od ich konkurentéw ’

Zrédto: opracowanie wtasne.
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IPA ogranicza innowacyjnos$¢ sektora GBS, co moze
nie wystarczy¢, aby odrézni¢ firmy GBS od ich
konkurentéw

IPA zmienia oczekiwania i preferencje klientéw,
wymagajac od firm GBS odpowiedniego rozwijania
oferty ustug i modeli wspétpracy

IPA wymaga znaczacych zmian organizacyjnych
(kulturowych i strukturalnych) w firmach GBS oraz
przyjecia kultury innowacji i ciggtego uczenia sie

IPA pomaga pracownikom zdobywaé nowe
umiejetnosci i dostosowywac sie do nowych metod
pracy

IPA stoi przed wyzwaniami zwigzanymi z
przycigganiem i utrzymywaniem najlepszych
talentéw, szczegoblnie w obliczu konkurencji ze strony
innych branz i rynkéw globalnych

IPA wymaga znacznych inwestycji w infrastrukture i
integracje systemoéw

-
N

IPA wprowadza potencjalne ryzyka niezgodnosci z
przepisami

IPA wprowadza potencjalne zagrozenia
bezpieczenstwa danych, prywatnosci, integralnosci i
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Rysunek 6. Struktura ocen wptywu IPA na wybrane obszary funkcjonowania GBS

Zrédto: opracowanie wtasne.

Ocena barier wdrazania IPA

Respondenci wskazali r6znorodne bariery wewnetrzne, ktére moga utrudnia¢ wdrazanie
rozwigzan z zakresu IPA w sektorze GBS w ciggu najblizszych pieciu lat (rysunek 7, tabela 7).
Oceny tych barier miescity sie w przedziale od 2,96 do 3,81, co ukazuje zréznicowane
postrzeganie wyzwan w organizacjach. Najwyzsze oceny uzyskaty stwierdzenia zwigzane
z ,brakiem jasnej strategii i planu dziatania IPA” (3,81), ,,niezgodnoscia z istniejagcymi systemami
starszej generacji” (3,81) oraz ,fragmentacjag proceséw biznesowych” (3,76). Oznacza to, ze
zdaniem respondentéw najpowazniejsze bariery majg charakter strukturalny i strategiczny.
Potrzeba zatem ujednoliconego podejscia oraz spdéjnych dziatan.

Brak strategii rozwoju IPA wskazuje na istotne wyzwanie dla firm sektora GBS. Organizacje czesto
nie posiadajg jasno sprecyzowanego planu, ktéry integrowatby automatyzacje z celami

—
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strategicznymi. Wdrozenie automatyzacji powinno by¢ bowiem spdjne z kluczowymi celami
centrow GBS, takimi jak redukcja kosztow operacyjnych, poprawa jakosci obstugi, zwiekszenie
efektywnosci proceséw oraz skrécenie czasu realizacji zadan. W przypadku braku
sprecyzowanych wytycznych automatyzacja moze by¢ przeprowadzana w sposob niepetny lub

nieskuteczny, co ogranicza jej rzeczywiste korzysci.

Drugim istotnym postrzeganym przez ekspertow wyzwaniem jest niezgodnos¢ z istniejgcymi
systemami starszej generacji (Srednia ocena 3,81). Zalezno$¢ od starszych systemow IT moze
stanowi¢ powazng przeszkode, poniewaz rozwigzania IPA musza by¢ dostosowane do wspotpracy
z tymi systemami, co nierzadko wymaga dodatkowych inwestycji i zaangazowania specjalistow IT.
Koniecznos¢ integracji nowych rozwigzan z dotychczasowymi systemami wymaga
niejednokrotnie duzego naktadu pracy i odpowiednich kompetencji technicznych, co moze

wydtuzac proces wdrazania automatyzacji.

Kolejng barierg okazata sie fragmentacja procesdw biznesowych (Srednia ocena 3,76). W sektorze
GBS, w ktérym zadania sg czesto rozproszone pomiedzy rézne zespoty, oddziaty lub systemy,
konieczne moze by¢ przeprojektowanie proceséw w celu ich uproszczenia i ujednolicenia.
Fragmentacja ta sprawia, ze automatyzacja staje sie trudniejsza do wdrozenia na wieksza skale.
Do petnego wprowadzenia IPA konieczne jest zharmonizowanie dziatan i procedur we wszystkich
zespotach.

Na przeciwnym biegunie oceny barier znalazto sie stwierdzenie ,,brak czasu” (2,96), co sugeruje,
ze niedobor tego zasobu w sektorze GBS nie jest uwazany za gtdwna przeszkode we wdrazaniu
automatyzacji. Réwniez ocena ,brak zasobdéw finansowych” byta zréznicowana, co moze
wskazywaé, ze dostepnosé funduszy nie jest znaczacym ograniczeniem, o ile wdrozenie

automatyzacji jest wkomponowane w dtugofalowg strategie rozwoju.

Wyniki te wskazuja, ze kluczowym krokiem dla organizacji GBS jest wypracowanie jasnej strategii
wdrazania IPA, ktéra bedzie integralnie zwigzana z celami operacyjnymi oraz dtugoterminowym
rozwojem. Otoczenie biznesowe firm sektora GBS moze petni¢ funkcje wspomagajgca
w okresleniu takiej strategii.

Tabela 7. Bariery wewnetrzne ograniczajgce wdrazanie IPA w sektorze GBS w ciggu najblizszych
pieciu lat

Obszar Srednia ocena
(skala 1-5)

Brak jasnej strategii i planu dziatania IPA 3,81
Niezgodnos¢ z istniejgcymi systemami starszej generacji 3,81
Fragmentacja proceséw biznesowych 3,76
Opér przed zmianami w organizacji 3,43
Brak zasobéw finansowych 3,40
RozdZzwiek miedzy inicjatywami automatyzacji a potrzebami zewnetrznych klientéw 3,36
Opdr lub brak zainteresowania ze strony wewnetrznych interesariuszy, w tym 3.32
pracownikéw i kierownictwa ’

Brak niezbednych umiejetnosci 3,26
Brak czasu 2,96

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Brak jasnej strategii i planu dziatania IPA 6 8 m
Op6r przed zmianami w organizacji 12 10 18 7
Fragmentacja procesow biznesowych 1 8 m
Brak zasobéw finansowych 5 9

N
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Brak czasu n 6

-
-

Brak niezbednych umiejetnosci E 11 10 21 3

Niezgodnos¢ z istniejacymi systemami starszej

generacji ¢ LY

Opor lub brak zainteresowania ze strony
wewnetrznych interesariuszy, w tym pracownikow i E 11 11 16 7
kierownictwa

Rozdzwiek miedzy inicjatywami automatyzacji a H

potrzebami zewnetrznych klientéw ) i
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W zdecydowanie sie nie zgadzam raczej sie nie zgadzam
ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam M raczej sie zgadzam

B zdecydowanie sie zgadzam

Rysunek 7. Wewnetrzne bariery wdrazania IPA w sektorze GBS

Zrédto: opracowanie wtasne.

Eksperci biorgcy udziat w badaniu ocenili takze czynniki zewnetrzne, ktére moga stanowié
istotne bariery dla wdrazania rozwigzan IPA. Najwyzej ocenionym wyzwaniem okazaty sie
problemy z jakoscig danych i brak jednolitych formatéw danych ($rednia ocena 3,84).
Zréznicowana jakos$¢ danych i brak standardéw w zakresie formatowania informacji moga
prowadzi¢ do trudnosci w ich przetwarzaniu i analizie, co jest kluczowe dla efektywnosci
systemow automatyzacyjnych. Aby IPA mogta dziataé sprawnie i zapewnia¢ wartosciowe wyniki,
potrzebna jest spdjna, dobrze zarzadzana struktura danych. W przeciwnym razie, systemy te
moga generowac btedy i opdznienia, a ich wyniki moga nie spetniaé oczekiwan.

Kolejngistotng bariera jest zalezno$¢ od zewnetrznych dostawcow w zakresie biezacego wsparcia
i utrzymania systemow, Srednio oceniona na poziomie 3,78. Eksperci wskazuja, ze cho¢ dostawcy
oferujg potrzebne narzedzia i wsparcie techniczne, wspodtpraca ta rodzi wyzwania zwigzane

zkontrolg i autonomig nad wykorzystywanymi rozwigzaniami. Firmy musza polega¢ na

zewnetrznych podmiotach w zakresie aktualizacji, utrzymania i dostosowywania systemoéw IPA
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do zmieniajgcych sie wymagan operacyjnych, co moze ogranicza¢ ich elastycznosc¢ i zwiekszac
zaleznos$¢ od dostawcow. Czesto przektada sie to takze na dodatkowe koszty oraz wymaga dobrze

zorganizowanego modelu zarzgdzania relacjami z dostawcami.

Trzecim istotnym czynnikiem zewnetrznym sg obawy dotyczace bezpieczenstwa i zgodnosci
z przepisami w kontekscie technologii automatyzacji, ocenione na poziomie 3,71. W miare jak
technologie automatyzacyjne sg coraz szerzej wdrazane w procesach biznesowych, rosnie
potrzeba zapewnienia ich zgodnosci z regulacjami prawnymi oraz normami dotyczacymi
bezpieczenstwa danych. Przetwarzanie duzej ilosci danych, w tym danych wrazliwych, naraza
firmy na ryzyko naruszen bezpieczenstwa oraz wymusza stosowanie srodkéw ochrony, ktore
spetniajg wymagania RODO oraz innych regulacji branzowych. Brak jasnych standardow
bezpieczenstwa i regulacji dotyczacych automatyzacji moze rowniez ograniczac¢ zaufanie do tych
technologii i wymaga¢ dodatkowych inwestycji w mechanizmy kontroli.

Respondenci za najmniej istotne ograniczenie wdrozenia IPA uznali brak niezawodnych i godnych
zaufania dostawcow lub partneréw w zakresie automatyzacji. Wynik ten sugeruje, ze eksperci
maja pozytywne doswiadczenia z dotychczasowymi dostawcami, co moze wskazywac¢ na
rosngcg liczbe wiarygodnych firm specjalizujagcych sie w dostarczaniu technologii
automatyzacyjnych. Jednak respondenci zwracajg uwage na zalezno$¢ od dostawcow w zakresie
wsparcia technologicznego i utrzymania systemow, co moze w dtuzszym okresie stanowié
wyzwanie. Tym samym firmy w sektorze GBS muszg utrzymywacé relacje z zewnetrznymi
partnerami, aby zapewni¢ ciggtosc¢ i niezawodnos$é wdrozonych rozwigzan automatyzacyjnych.
Szczegotowe wyniki dotyczace tych barier mozna znalezé w tabeli 8 i na rysunku 8, gdzie
przedstawiono peten rozktad ocen ekspertéw w badaniu.

Tabela 8. Bariery zewnetrzne ograniczajagce wdrazanie IPA w sektorze GBS w ciggu najblizszych
pieciu lat

. Srednia ocena
Bariera zewnetrzna

(skala 1-5)
Problemy z jakos$cia danych i brak ujednoliconych formatéw danych 3,84
Zaleznos$¢ od zewnetrznych dostawcow w zakresie biezacego wsparcia 3.78
i konserwacji ’
Obawy dotyczgce bezpieczenistwa i zgodnosci zwigzane z technologiami 3,71

automatyzacji
Wyzwania zwigzane z integracjg z wieloma systemami i platformami 3,64
Brak lokalnej wiedzy specjalistycznej lub wsparcia ze strony zewnetrznych
konsultantéw lub partneréw technologicznych

Bariery regulacyjne 3,20
Presja konkurencyjna w branzy wptywajaca na cheé¢ inwestowania
w automatyzacje

Brak niezawodnych i godnych zaufania dostawcéw lub partneréw automatyzacji 2,96
Zrédto: opracowanie wtasne

3,21

3,20
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Presja konkurencyjna w branzy wptywajaca na
chec inwestowania w automatyzacje

Brak lokalnej wiedzy specjalistycznej lub
wsparcia ze strony zewnetrznych konsultantéw 2
lub partneréw technologicznych

-

Zaleznos$¢ od zewnetrznych dostawcow w
zakresie biezacego wsparcia i konserwacji

Brak niezawodnych i godnych zaufania
dostawcow lub partneréw automatyzaciji

»

Obawy dotyczace bezpieczenstwa i zgodnosci
zwigzane z technologiami automatyzacji

Wyzwania zwigzane z integracjg z wieloma
systemami i platformami

Problemy z jakoscig danych i brak
ujednoliconych formatéw danych

Bariery regulacyjne
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Rysunek 8. Zewnetrzne bariery wdrazania IPA w sektorze GBS

Zrédto: opracowanie wtasne

Whptyw GenAl na relacje biznesowe

W ramach badania eksperci zostali poproszeni o ocene wptywu generatywnej sztucznej
inteligencji na relacje biznesowe. Respondenci oszacowali, ze w sytuacja, gdy ustugodawca
korzysta z rozwigzan opartych na GenAl, a odbiorca takich ustug nie posiada, moze prowadzi¢ do
rozmaitych zmian w ramach relacji biznesowej. Najwyzej ocenianym potencjalnym skutkiem byto
zwigkszenie mozliwosci czerpania korzysci, takich jak redukcja kosztow, ekspansja na nowe rynki,
zwiekszenie efektywnosci operacyjnej czy wzrost przychodow (Srednia ocena 3,71). Rozwigzania
GenAl moga znaczgco wptywaé na efektywnosé procesow, dostarczajgc innowacyjne sposoby
automatyzacji i analizy danych, co przektada sie na optymalizacje dziatan operacyjnych
i mozliwos¢ lepszego wykorzystania zasobdéw. Wykorzystanie tej technologii przez dostawce moze
takze przyciggng¢ uwage klientow, ktérzy widza w niej szanse na zwiekszenie swojej
konkurencyjnosci na rynku, nawet jesli sami nie sg jeszcze gotowi do wdrozenia GenAl we

wtasnych strukturach.
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Kolejnym istotnym aspektem, ktéry zauwazyli eksperci, jest potencjalne zwiekszenie mozliwosci
dostawcy do wptywania na swoich partneréw biznesowych oraz ksztattowania relacji B2B
(Srednia ocena 3,63). Dostawcy dysponujgcy technologiami GenAl moga zyska¢ znaczna
przewage w negocjacjach, oferujgc unikalne kompetencje, ktérych partnerzy biznesowi nie
posiadajg. Takie przewagi technologiczne moga prowadzi¢ do asymetrii w relacjach, gdzie
dostawca, jako jedyny posiadacz nowoczesnych rozwigzan, ma wieksze mozliwosci definiowania
warunkow wspotpracy i wskazywania kierunkéw rozwoju relacji. W rezultacie moze on wzmocnic
swojg pozycje na rynku i wykreowac sie na kluczowego gracza w ekosystemie swoich partneréw,

co z kolei przetozy sie na jego wizerunek jako innowacyjnego lidera.

Respondenci uznali jednoczesnie, ze przewaga dostawcy (wynikajaca z wdrozonych rozwigzan
opartych na GenAl) raczej nie prowadzitaby do préb marginalizacji roli partnera biznesowego
(Srednia ocena 2,83). Pomimo wzrostu sity negocjacyjnej dostawcy z GenAl nie powinni dziata¢
na niekorzys¢ swoich klientéw ani dgzy¢ do dominacji w relacjach z nimi. Warto zauwazy¢, ze
zaawansowanie w uzywaniu GenAl postrzegane jest raczej jako element wspierajgcy
i wzmacniajgcy wspotprace niz jako narzedzie do przewagi nad klientem.

Zdecydowana wiekszo$¢ ekspertéw uznata réwniez, ze zastosowanie GenAl przez dostawce nie
powinno prowadzi¢ do zwiekszenia prawa do podejmowania decyzji w relacjach B2B (Srednia
ocena 3,04). Sktania to do pozytywnej oceny w zakresie budowania relacji partnerskich, opartych
na wzajemnym zaufaniu i korzysciach ptyngcych z zastosowania technologii GenAl, przy

jednoczesnym poszanowaniu autonomii i wktadu obu stron w rozwdéj wspétpracy.

Takie wyniki wskazujg na pozytywne nastawienie respondentéw do technologii GenAl, ale takze
na swiadomos$¢ odpowiedzialnosci, jaka wigze sie z wykorzystaniem nowoczesnych technologii
w budowaniu dtugotrwatych, opartych na wspoétpracy relacji biznesowych. Szczegétowe wyniki
zostaty przedstawione w tabeli 9 i na rysunku 9.

Tabela 9. Ocena perspektywy dostawcy ustug biznesowych posiadajacych wdrozone najnowsze
rozwigzanie GenAl w relacji B2B

Perspektywa Srednia ocena
Zachecanie do czerpania korzysci z relacji, takich jak oszczednosci kosztéw, 3.71
ekspansja rynkowa, zwiekszona wydajno$¢é operacyjna, wzrost przychodoéw itp. ’
Zwiekszenie wtadzy/mozliwosci firmy A w zakresie wptywania na partneréw 3.63
biznesowych i ksztattowania ich relacji ’
Zwiekszenie kontroli nad danymi potrzebnymi innym do zaproponowania atrakcyjnej 358
oferty biznesowe;j ’
Wptywanie na innych przez podejmowanie pozytywnych dziatan, takich jak 3.54

wspotpraca, rekomendacje i wymiana informaciji
Proba zwiekszenia swojego znaczenie dla partnera 3,29
Ustanowienie silnej pozycji w sektorze, ktéra utatwia wspotprace i tworzenie

. . S 3,25
partnerstwa oraz rozszerza bezposrednie relacje biznesowe
Whptywanie na innych poprzez podejmowanie negatywnych dziatan, takich jak 3.08
konkurencja i grozby ’
Zwiekszenie formalnego autorytetu, prawa do podejmowania decyzji w relacjach B2B 3,04
Préba zmniejszenia znaczenia partnera 2,83

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Zwigkszenie kontroli nad danymi potrzebnymi innym do
zaproponowania atrakcyjnej oferty biznesowej

Ustanowienie silnej pozycji w sektorze, ktéra utatwia
wspotprace i tworzenie partnerstwa oraz rozszerza
bezposrednie relacje biznesowe

Zwigkszenie formalnego autorytetu, prawa do
podejmowania decyzji w relacjach B2B

ﬂ I

Zwiekszenie wtadzy/mozliwosci firmy A w zakresie
wptywania na partneréw biznesowych i ksztattowania ich
relacji

—

Zachecanie do czerpania korzysci z relacji, takich jak
oszczednosci kosztéw, ekspansja rynkowa, zwiekszona
wydajnosc¢ operacyjna, wzrost przychodow itp.
Woptywanie na innych poprzez podejmowanie
pozytywnych dziatan, takich jak wspotpraca,
rekomendacje i wymiana informacji

Woptywanie na innych poprzez podejmowanie
negatywnych dziatan, takich jak konkurencja i grozby

—

Préba zwigkszenia swojego znaczenie dla partnera

-
N
-
-
Y

Préba zmniejszenia znaczenie partnera

—

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B zdecydowanie sie nie zgadzam M raczej sie nie zgadzam
M ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam M raczej sie zgadzam

B zdecydowanie sie zgadzam

Rysunek 9. Rozktad odpowiedzi na pytania dotyczace wptywu GenAl na relacje biznesowe

Zrédto: opracowanie wtasne.

Zatrudnienie w sektorze GBS w kontekscie zmian technologicznych

Niniejsza czesé¢ dotyczy relacji miedzy charakterem zadan a potrzebnymi kompetencjami
i spodziewanymi zmianami w zatrudnieniu w kontekscie wdrazania Al.

Zmiany w sposobie wykonywania zadarn

W przeprowadzonych badaniach respondenci byli pytani o opinie na temat zmian w sposobie
wykonywania pracy, ktére sg nastepstwem wprowadzania rozwigzan opartych na Al.

W pierwszej kolejnosci respondenci odpowiadali na pytanie o stopien zmiany sposobu
wykonywania pracy w przypadku pracy rutynowej. Respondenci w znacznej mierze zgodzili sie, ze
zmiany te beda miaty rézng intensywnosé - od tagodnych modyfikacji po petng automatyzacje
pracy. W pierwszej turze badan okoto 30% respondentéw przewidywato znaczne zmiany
w wykonywaniu pracy rutynowej, a kolejne 25% spodziewato sie mniejszych i stopniowych
modyfikaciji. Tylko 20% respondentdéw nie przewidywato istotnych zmian w tym obszarze. Réznice
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te moga wynika¢ gtownie z réznych poziomow adaptacji technologii w firmach. W drugiej turze,
po przedstawieniu respondentom wynikow z pierwszej tury, ich odpowiedzi byty bardziej
jednoznaczne: 40% uznato, ze praca transakcyjna bedzie w duzym stopniu zautomatyzowana,
ab50% zgodzito sie, ze zmiany beda znaczace, cho¢ niekoniecznie zastgpig catkowicie
pracownikow.

Analizujagc w sposob sumaryczny otrzymane wyniki, mozna zauwazy¢, ze najwieksza grupa
respondentéw (35%) przewiduje, ze praca transakcyjna zmieni sie wyrazne, a 23% ekspertow
uwaza, ze sposOb wykonywania pracy rutynowej zmieni sie catkowicie. Warto réwniez zwrécié
uwage, ze 16% respondentdéw nie przewiduje zadnych istotnych zmian, co moze wynika¢ z
réoznego tempa wdrazania technologii w poszczegodlnych firmach. Rysunek 10 przedstawia opinie
respondentdéw na temat skali tych zmian.
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Rysunek 10. Opinie o stopniu zmiany sposobu wykonywania pracy rutynowej w ciagu najblizszych
pieciu lat

Zrédto: opracowanie wtasne.

Wyniki stanowig potwierdzenie wystapienia wyraznego trendu, w ramach ktérego automatyzacja
prostych, powtarzalnych zadan staje sie coraz bardziej powszechna (McKinsey Global Institute,
2020).

Natomiast praca zwigzana z wiedzg i specjalizacjg, czyli taka, ktéra wymaga pogtebionej analizy
danych, decyzji strategicznych i kreatywnosci, takze stoi w obliczu zmian, cho¢ jak sie wydaje,
bardziej jakosciowych niz ilosciowych. Przewidywania respondentéw dotyczace transformaciji
tego typu pracy koncentrujg sie gtéwnie wokét stopniowej adaptacji nowych technologii, w tym
narzedzi analitycznych i sztucznej inteligencji. Respondenci, odpowiadajac na pytanie dotyczace
stopnia zmian sposobu wykonywania pracy opartej na wiedzy (ang. knowledge intensive work),
wskazywali mozliwos$é wystgpienia nastepujgcych trenddéw: w pierwszej turze 40% respondentow
przewidywato zmiany w narzedziach i metodach pracy, a 30% uwazato, ze zmiany beda niewielkie.
Natomiast druga tura badan przyniosta bardziej jednoznaczne odpowiedzi — 55% respondentow
uznato, ze zadania oparte na wiedzy zostang zautomatyzowane, szczegbdlnie w kontekscie
wykorzystywania sztucznej inteligencji i algorytmdéw w podejmowaniu decyzji. Co wiecej, 35%
zauwazyto, ze praca ta bedzie bardziej zalezna od nowych technologii, co wskazuje na wieksze
zaufanie do innowacji w pracy opartej na wiedzy.
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Wyniki obu rund badan pokazuja, ze najwieksza czes¢ respondentow (37%) przewiduje, ze praca
oparta na wiedzy zmieni sie w sposéb umiarkowany, podczas gdy 33% spodziewa sie znacznych
zmian. Natomiast zdecydowana mniejszosc, bo tylko 2,1%, uwaza, ze praca ta nie ulegnie zadnym
modyfikacjom. Sugeruje to ogdlny konsensus na temat przysztego wptywu technologii na ten
obszar. Rysunek 11 przedstawia opinie na temat skali tych zmian.

20

18

18

16

14

12

10

[#]
=~

1
.

nie zmieni sig nieznacznie umiarkowanie zZnaczaco catkowicie

o N R O

Rysunek 11. Opinie o stopniu zmiany sposobu wykonywania pracy opartej na wiedzy w ciggu
najblizszych pieciu lat w sektorze GBS

Zrédto: opracowanie wtasne.

Wyniki badan wpisujg sie w obserwowany trend. Trend automatyzacji pracy rutynowej jest zgodny
z obserwowanymi zmianami na rynku pracy, gdzie procesy manualne i rutynowe sg stopniowo
zastepowane przez technologie, takie jak RPA czy Al. Firmy sektora GBS musza adaptowac sie do
stosowania nowych narzedzi. Firmy te z jednej strony redukujg zapotrzebowanie na prace
rutynowa, z drugiej zas zgtaszajg potrzebe zatrudniania pracownikéw o wyzszych kompetencjach
technicznych i analitycznych. Wzrost zaufania do technologii w pracy opartej na wiedzy mozna
zauwazy¢ w szerszych trendach, gdzie narzedzia Al wspomagajg analize danych i podejmowanie
decyzji. Wzrost liczby narzedzi do analizy big data oraz narzedzi do sztucznej inteligencji sprawia,
ze specjalisci intensywnie korzystajgcy z wiedzy musza taczy¢ umiejetnosci techniczne
z analitycznymi. Miedzynarodowe badania poréwnawcze wskazujg, ze popyt na prace
wymagajacg wysokich kompetenciji analitycznych bedzie rést w przeciggu najblizszych 5-10 lat,
co jest spdjne z wynikami tego badania (OECD, 2021, 2023).

Zmiany w kontekscie wymagan i zapotrzebowania na kwalifikacje pracownikdéw

Zmiany technologiczne moga wptywaé¢ w sposéb znaczacy na zmiany w zapotrzebowaniu na
kwalifikacje i umiejetnosci pracownikow. W kolejnym kroku respondenci odpowiadali na pytania
dotyczgce skali zapotrzebowania na podnoszenie kwalifikacji przez pracownikéw w przypadku
pracy rutynowej w ciggu najblizszych 5 lat.

W pierwszej turze 45% respondentéw uznato, ze potrzeba podnoszenia kwalifikacji zmniejszy sie,
natomiast 30% wskazato umiarkowany wzrost zapotrzebowania na zmiane kompetencji
pracownikow transakcyjnych (wykonujacych prace rutynowe). Wynika to z tego, ze w miare jak
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praca transakcyjna staje sie coraz bardziej zautomatyzowana, pracownicy musza nabywac¢ nowe
umiejetnosci zwigzane z technologiami zastepujgcymi rutynowg prace. Rownoczesnie
przewidywany byt spadek zainteresowania, poniewaz wraz z postepujgcg automatyzacjg
zapotrzebowanie na ten rodzaj pracy bedzie spada¢, w zwigzku z tym zapotrzebowanie na
podnoszenie kompetencji rowniez bedzie spadac.

W drugiej turze wyniki te byty bardziej jednoznaczne. Az 60% respondentéw uznato, ze
w przypadku pracy rutynowej dominujacym zjawiskiem bedzie jednak spadek zapotrzebowania
na wzrost kompetenc;ji i umiejetnosci pracownikéw, cho¢ widoczne jest rowniez przekonanie, ze
czes¢ prac rutynowych bedzie nadal wykonywanych, ale sama praca bedzie musiata ulec
wyraznej zmianie jakosciowej.
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Rysunek 12. Opinie o sposobie zmiany na zapotrzebowanie na wzrost kompetencji pracownikow
wykonujacych prace rutynowa w ciagu najblizszych pieciu lat w sektorze GBS

Zrédto: opracowanie wtasne.

Przedstawione na rysunku 12 wyniki obu tur badania pokazujg, jak respondenci oceniajg potrzebe
podnoszenia kwalifikacji pracownikdéw wykonujgcych prace rutynowe. Wiekszos$¢ respondentow
wskazuje, ze potrzeba ta ulegnie zmianie, cho¢ przewidywania co do kierunku tych zmian sg
zréznicowane. 27% respondentéw uwaza, ze potrzeba podnoszenia kwalifikacji pracownikéw
wykonujacych prace rutynowe nieznacznie zmaleje, a 23% przewiduje, ze spadnie ona znaczgco.
To moze sugerowac, ze w miare postepujgcej automatyzacji, niektére umiejetnosci stang sie
mniej potrzebne, co ograniczy koniecznos$é ich rozwijania. Z kolei 25% respondentéw prognozuje
niewielki wzrost potrzeby podnoszenia kwalifikacji, a 8% oczekuje, ze wzrost ten bedzie znaczacy.
Oznacza to, ze mimo automatyzacji, niektdrzy respondenci widzg konieczno$é dostosowania
umiejetnosci pracownikbw do nowych technologii, zwtaszcza w zakresie obstugi
zautomatyzowanych systemow. 16% respondentéw nie przewiduje zadnych zmian w zakresie
potrzeby podnoszenia kwalifikacji, co moze oznaczaé, ze w niektdrych organizacjach obecne
umiejetnosci pracownikéw bedg wystarczajgce, aby sprosta¢ wymaganiom zwigzanym
z automatyzacjg i transformacjg proceséw.

Analizujgc powyzsze wyniki mozna zauwazy¢, ze chociaz znaczgca cze$é respondentéow

przewiduje zmniejszenie potrzeby rozwoju kompetencji pracownikéw wykonujacych prace

rutynowa w zwiazku z automatyzacja, istnieje rowniez grupa, ktéra widzi koniecznos¢ dalszego
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inwestowania w rozwodj umiejetnosci zwigzanych z nowymi technologiami i zarzgdzaniem
procesami transakcyjnymi.

W ciagu najblizszych pieciu lat potrzeba podnoszenia kwalifikacji pracownikéw zajmujacych sie
praca opartg na wiedzy pozostanie waznym zagadnieniem, szczegdlnie w kontekscie rosngcej roli
nowych technologii i zaawansowanej analityki danych. W tym kroku respondenci odpowiadali na
pytanie zmiane zapotrzebowania na podnoszenie kwalifikacji u pracownikéw wykonujacych prace
opartg na wiedzy. W pierwszej turze respondenci podkreslali fakt, ze w przypadku pracy zwigzane;j
z wiedzg potrzebag podnoszenia kwalifikacji jest wyraznie widoczna. Prawie 50% respondentow
uznato, ze zapotrzebowanie na wzrost kompetencji bedzie sie zwieksza¢ w najblizszych 5 latach,
szczegoblnie w kontekscie wykorzystania narzedzi analitycznych i technologii Al.

W drugiej turze prawie 65% respondentdéw potwierdzito, ze podnoszenie kwalifikacji w zakresie
pracy z nowymi technologiami i analizy danych stanie sie kluczowe. Zauwaza sie rowniez, ze
oprécz umiejetnosci technicznych, rosngce znaczenie bedag miaty umiejetnosci miekkie, takie jak
kreatywnosé, wspotpraca w ztozonych zespotach technologicznych czy komunikacja miedzy
dziatami czy zespotami projektowymi.
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Rysunek 13. Opinie o zmianie zapotrzebowania na wzrost kompetencji pracownikéw wykonujacych
prace oparta na wiedzy w ciagu najblizszych pieciu lat w sektorze GBS

Zrédto: opracowanie wtasne.

Sumujac wyniki obu rund mozna zauwazyé¢, ze ponad potowa respondentdéw przewiduje wzrost
zapotrzebowania na podnoszenie kwalifikacji zawodowych w przypadku pracownikéw
wykonujgcych prace opartg na wiedzy (31,3% przewiduje niewielki wzrost tej potrzeby, a 22,9%
oczekuje znaczgcego wzrostu). Natomiast 33,3% respondentdéw uwaza, ze potrzeba podnoszenia
kwalifikacji pozostanie niezmienna. Tylko niewielki odsetek respondentéw (2,1%) przewiduje, ze
potrzeba rozwoju umiejetnosci znaczaco spadnie, co sugeruje, ze wiekszo$¢ organizacji
w sektorze pracy opartej na wiedzy dostrzega koniecznos$¢ statego rozwoju kompetencji
pracownikéw w odpowiedzi na zmiany technologiczne.
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Trend automatyzacji pracy rutynowej wptywa na przesuniecie kompetencyjne w tej dziedzinie —
praca manualna ustepuje miejsca umiejetnosciom technologicznym. Wzrost zapotrzebowania
na takie umiejetnosci jest zgodny z wynikami badan prowadzonych przez Swiatowe Forum
Ekonomiczne (WEF), ktére wskazuje, ze do 2025 roku 50% pracownikéw bedzie musiato zdobyé
nowe umiejetnosci zwigzane z digitalizacjag i automatyzacjg (World Economic Forum, 2020, 2021).
W kontekscie sektora GBS kluczowe bedzie przeprofilowanie pracownikéw na specjalistow
postugujacymi sie technologiami. Wraz z rozwojem technologii wzrasta potrzeba rozwoju
umiejetnosci nie tylko technicznych, ale réwniez miekkich. Praca oparta na wiedzy staje sie coraz
bardziej ztozona, wymaga nie tylko specjalistycznej wiedzy, ale takze umiejetnosci wspoétpracy i
zarzadzania miedzydyscyplinarnymi zespotami. Wedtug wspomnianych badan WEF, do 2025 roku
35% umiejetnosci, ktdre sa dzisiaj kluczowe, stanie sie przestarzate, co oznacza, ze organizacje

muszg juz dzis inwestowac w szkolenie swoich pracownikow.

Zmiana liczby pracownikdow

Przedmiotem analizy byta takze zmiana poziomu zatrudnienia w przypadku pracy rutynowej
i pracy opartej na wiedzy. Badania pokazuja, ze w ciggu najblizszych pieciu lat liczba pracownikéw
wykonujgcych prace transakcyjng znaczaco sie zmieni, co jest zwigzane gtdwnie z postepujaca
automatyzacjag tego typu zadan. Odpowiadajgc na pytanie jak zmieni sie wielkos$¢ zatrudnienia
(liczba pracownikéw) wykonujacych prace rutynowa w przeciggu 5 lat, w pierwszej turze badania
35% respondentéw przewidywato spadek liczby pracownikéw, a 30% uwazato, ze liczba ta
pozostanie niezmieniona. Druga tura potwierdzita te tendencje — 50% respondentéw uznato, ze
liczba takich pracownikéw spadnie z powodu wprowadzenia automatyzacji. Jednakze 20%
respondentéw zauwazyto, ze mimo zmniejszenia liczby pracownikéw, konieczne moze byé

nowych osdéb, cho¢ raczej dotyczy to nowych stanowisk pracy np. w obszarze obstugi systemoéw

automatyzacji.
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Rysunek 14. Opinie o zmianie liczby zatrudnionych wykonujgacych prace rutynowa w ciagu
najblizszych pieciu lat w sektorze GBS

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Jak pokazujg sumaryczne wyniki obu tur przeprowadzonych badan znaczna cze$é respondentéw
przewiduje spadek zatrudnienia w tej grupie pracownikow. Wedtug 33,3% respondentow
zmniejszenie liczby pracownikéw bedzie nieznaczne, natomiast 25% respondentéw wskazuje na
znaczacy spadek zatrudnienia w zakresie pracy rutynowej. Mniejszo$¢ respondentow oczekuje
wzrostu liczby pracownikow — 18,8% wskazuje na niewielki wzrost, a 10,4% na wzrost znaczacy.

Wyniki wyraznie przewiduja redukcje zatrudnienia na tych stanowiskach w wyniku automatyzaciji.

W najblizszych pieciu latach liczba pracownikéw wykonujacych prace opartg na wiedzy réwniez
ulegnie zmianie, jednak przewidywania dotyczace tego rodzaju pracy roznig sie od zmian
w segmencie pracy rutynowej. Badania w pierwszej turze pokazaty, ze w przypadku pracy opartej
na wiedzy, 40% respondentéw spodziewa sie wzrostu liczby pracownikéw. Natomiast w drugiej
turze ta liczba wzrosta do 60%, co wyraznie wskazuje, ze menedzerowie zaczeli dostrzegac
potrzebe zatrudniania specjalistow, szczegdélnie tych zdolnych do analityki danych i zarzadzania
nowymi technologiami.

taczne wyniki z obu rund badania wskazuja, ze 35,4% respondentéw przewiduje niewielki wzrost
liczby pracownikéw, a 22,9% oczekuje znaczgcego wzrostu. Co wiecej, 31,3% respondentow
uwaza, ze liczba pracownikéw pozostanie bez zmian. Tylko niewielki odsetek (8,3%) przewiduje
spadek, co wskazuje na ogélny trend wzrostu zatrudnienia w obszarze pracy opartej na wiedzy,
napedzany roshgcym zapotrzebowaniem na zaawansowane kompetencje technologiczne

i analityczne.

18 17
16 15
14
12 11
10
8
© 4
4
0 [
Znaczacy spadek  Nieznaczny Pozostanie bez Nieznaczny Znaczacy wzrost
spadek zmian wzrost

Rysunek 15. Opinie o zmianie liczby zatrudnionych wykonujacych prace oparta na wiedzy w ciaggu
najblizszych pieciu lat w sektorze GBS

Zrédto: opracowanie wtasne.

Zmniejszenie liczby pracownikéw wykonujacych prace o charakterze rutynowym w wyniku
automatyzacji jest jednym z kluczowych trendéw w sektorze GBS, co potwierdza globalne zmiany.
Wedtug badan McKinsey automatyzacja moze zastgpi¢ od 30% do 45% zadan w sektorze
transakcyjnym, co doprowadzi do znaczgcej redukcji liczby stanowisk opartych na analogowych
procesach i rutynowanych zadaniach (McKinsey Global Institute, 2020). Nie oznacza to jednak, ze

wszystkie te miejsca pracy zostang wyeliminowane - automatyzacja wprowadzi nowe zadania,
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ktéore beda wymagaty technicznych i kontrolnych kompetencji, szczegodlnie w obszarach
zarzadzania systemami i utrzymania technologii. Firmy beda musiaty przeprofilowac¢ czesc¢
obecnych pracownikéw lub rekrutowaé nowych specjalistéw zdolnych do pracy z technologiami,
takimi jak RPA czy oprogramowanie wspomagajgce procesy biznesowe. Wzrost liczby
pracownikéw zajmujacych sie pracag opartg na wiedzy jest zgodny ze Swiatowymi trendami.
Wskazujg one na rosnagce zapotrzebowanie na analitykdw danych, specjalistow ds. sztucznej
inteligenciji i ekspertéw z dziedziny automatyzacji procesoéw biznesowych. Raporty Swiatowego
Forum Ekonomicznego przewidujg, ze w nadchodzacej dekadzie na rynku pojawi sie
zapotrzebowanie na prawie 100 miliondw nowych miejsc pracy, ktére beda zwigzane
z nowoczesnymi technologiami (World Economic Forum, 2020, 2021). Wynika to z tego, ze
w wyniku automatyzacji ten segment pracy bedzie wykorzystywany w jeszcze szerszym zakresie,
a przedsiebiorstwa bedag potrzebowaty ekspertow, ktérzy potrafia zarzadza¢é nowymi
technologiami oraz tworzy¢ strategie oparte na zaawansowanych analizach.
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Whnioski

Wozrost poziomu automatyzacji w sektorze GBS

Respondenci wskazali, ze w nadchodzgcych pieciu latach poziom automatyzacji w sektorze
Global Business Services ulegnie znacznemu wzrostowi. Szacuje sie, ze automatyzacja wzrosnie
z obecnego poziomu wynoszacego okoto 42-44% az do 66-67% realizowanych procesow.
Oczekiwany wzrost automatyzacji sugeruje, ze organizacje sektora GBS beda dazy¢ do
maksymalizacji wydajnosci i optymalizacji zasobow. Wzrost ten moze by¢ napedzany przez kilka
czynnikow, takich jak: rosngca dostepnos¢ zaawansowanych technologii automatyzacyjnych,
presja na obnizenie kosztow operacyjnych i potrzeba utrzymania konkurencyjnosci na globalnym
rynku.

Ponadto coraz wieksze zaawansowanie technologiczne w zakresie automatyzacji procesow,
w tym wdrazanie rozwigzan opartych na sztucznej inteligencji (Al) oraz Inteligentnej Automatyzaciji
Procesow (IPA), sprzyja szybkiemu rozwojowi tego sektora. Nowoczesne narzedzia umozliwiajg
petng automatyzacje proceséw rutynowych i powtarzalnych, jak réwniez bardziej
skomplikowanych zadan wymagajacych analizy danych, przewidywania trendéw czy
podejmowania decyzji. W miare jak organizacje zwiekszajg swojg wiedze na temat implementacji
takich rozwigzan, wiele z nich planuje réwniez automatyzacje obszaréw o wyzszym poziomie

ztozonosci.

Rola sektora GBS w dyfuzji innowacji

Analizujgc wyniki badania w kontekscie modelu dyfuzji innowacji, mozna zauwazy¢, ze sektor
GBS w Polsce plasuje sie pomiedzy wczesnymi uzytkownikami a wczesng wiekszoscig. Oznacza
to, ze matopolskie centra GBS wykazujg che¢ do wdrazania nowych technologii oraz
innowacyjnych rozwigzan, ale nie osiggnety jeszcze poziomu masowej adaptacji. Pozycja sektora
GBS miedzy wczesnymi uzytkownikami a wczesng wiekszoscig sugeruje, ze chociaz innowacje
technologiczne sg wdrazane, wiele firm nadal obserwuje dziatania lideréw innowacji, oceniajac
potencjalne ryzyko i korzysci przed podjeciem decyzji o zastosowaniu tych rozwigzan w swoich
strukturach. Jest to typowe dla organizacji zorientowanych na stabilnosé¢ operacyjng i ostrozne
inwestowanie w nowe rozwigzania, zwtaszcza w kontekscie koniecznosci dostosowywania ich do

istniejgcej infrastruktury.

Korzysci zwigzane ze stosowaniem IPA

Respondenci w badaniu podkreslali, ze wdrazanie Inteligentnej Automatyzacji Proceséw (IPA)
umozliwia pracownikom zdobywanie nowych umiejetnosci i lepsze dostosowanie sie do
nowoczesnych metod pracy. Rozwdj IPA zmienia tradycyjne role pracownikéw, przesuwajgc ich

zadania z powtarzalnych i rutynowych procesdw na bardziej analityczne, wymagajace
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kreatywnego myslenia oraz rozwigzywania probleméw. To stwarza mozliwos¢ rozwijania
kompetencji w takich obszarach, jak: analiza danych, zarzgdzanie procesami automatyzacyjnymi
oraz wykorzystywanie zaawansowanych technologii analizy danych, co przektada sie na wzrost

ich wartosci zawodowej na dynamicznie zmieniajgcym sie rynku pracy.

Jednoczesnie respondenci zaznaczali, ze wdrozenie IPA wymaga gtebokich zmian w strukturach
i kulturze organizacyjnej firm sektora GBS. Automatyzacja procesOw oraz integracja
inteligentnych technologii wymuszajg dostosowanie modeli zarzgdzania i funkcjonowania
zespotoéw, ktére musza wspotpracowacé, postugujac sie nowymi narzedziami cyfrowymi. Firmy,
ktére chcag w petni wykorzystaé¢ potencjat IPA, powinny zatem nie tylko inwestowac¢ w technologie,
ale takze w budowanie kultury innowacyjnosci i otwartosci na zmiany. Kluczowe jest tu przyjecie
modelu organizacyjnego, ktéry promuje ciggte uczenie sie i elastycznosé, umozliwiajgc
pracownikom rozwadj w tempie, jakiego wymaga nowa rzeczywistos¢ technologiczna.

Bariery wdrazania IPA

W badaniu respondenci wskazali na kilka istotnych barier wewnetrznych wdrazania Inteligentnej
Automatyzacji Procesow (IPA) w sektorze GBS. Do najwazniejszych nalezy brak jasnej strategii
i planu dziatania dotyczgcego wdrazania i rozwoju IPA, co moze powodowaé niepewnosc¢ i brak
spojnosci w realizacji projektow automatyzacyjnych. Firmy czesto wdrazajg technologie
automatyzacyjne w sposéb fragmentaryczny, co utrudnia petne wykorzystanie potencjatu IPA.
Brak zintegrowanego podejscia, ktdre wspieratoby strategiczne cele biznesowe, skutkuje czesto
niespdjnosciag dziatan oraz brakiem mierzalnych efektéw automatyzacji. Dodatkowag barierg
wewnetrzng jest trudnos$é w integracji rozwigzan IPA z istniejgcymi systemami starszej generaciji,
ktére moga nie by¢ kompatybilne z nowymi technologiami lub wymagaja kosztownych
aktualizacji. Ponadto fragmentacja procesdéw biznesowych sprawia, ze automatyzacja jednego
etapu dziatania nie zawsze prowadzi do istotnych usprawnien w catym procesie, a ponadto moze

rodzi¢ dodatkowe koszty zarzgdzania i utrzymania technologii.

Z kolei do zewnetrznych barier, ktére moga wptyna¢ na wdrazanie IPA w sektorze GBS
w perspektywie najblizszych pieciu lat, respondenci zaliczyli gtéwnie problemy zwigzane
zjakoscig i formatem danych. Brak ujednoliconych standardéw oraz niska jakosé danych
ograniczajg mozliwosci petnego wykorzystania potencjatu IPA, ktéry opiera sie na analizie duzych
zbioréw informaciji i predykcji trendéw. Jako$é danych ma kluczowe znaczenie, poniewaz wszelkie
niescistosci czy btedy moga prowadzi¢ do nieskutecznych lub nieprecyzyjnych decyzji
automatycznych, obnizajagc tym samym efektywnos$¢ catego systemu. Zaleznos$¢ od
zewnetrznych dostawcow systemow automatyzacji jest kolejng barierg. Organizacje w sektorze
GBS, bazujgc na technologii dostarczanej przez partneréw zewnetrznych, stajg sie podatne na
wahania jakosci swiadczonych ustug oraz na ograniczenia wynikajace z ich harmonogramow
i budzetéw. Z kolei obawy dotyczace bezpieczenstwa i zgodnosci z przepisami prawymi,
szczegbdlnie w obszarach regulowanych prawnie, stanowig znaczace wyzwanie. W kontekscie
danych wrazliwych i osobowych, wymagania dotyczace ochrony informacji oraz zgodnosci
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z lokalnymi i miedzynarodowymi przepisami, takimi jak RODO, sg dodatkowym wyzwaniem, ktore

moze opodznia¢ wdrozenie technologii automatyzacyjnych.

W obliczu tych barier firmy muszg zatem koncentrowac sie na tworzeniu strategii wdrazania IPA,
ktora uwzglednia zaréwno wewnetrzne dostosowanie infrastruktury, jak i efektywne zarzadzanie

wspotpraca z dostawcami.

Perspektywa dostawcy ustug biznesowych z najnowszymi rozwigzaniami GenAl

Dzieki rozwigzaniom GenAl dostawcy beda mogli wprowadzac¢ innowacyjne rozwigzania, ktore
poprawiajg efektywnos¢ operacyjng, przyspieszajg procesy decyzyjne oraz umozliwiajg lepsza
personalizacje ustug. Oczekiwane korzysci, takie jak oszczednosci kosztow, zwiekszona
wydajnos¢é oraz lepsza jakos¢ sSwiadczonych ustug, beda stanowity kluczowe czynniki
motywujgce odbiorcow do wspoétpracy z dostawcami, ktérzy wdroza GenAl. Takie podejscie
sprzyja tworzeniu silniejszych relacji biznesowych, gdzie obie strony moga czerpaé korzysci
zinnowacji technologicznych. Jednak nalezy zwréci¢ uwage na potencjalne ryzyko zwigzane
zwprowadzeniem GenAl. Zwiekszenie mozliwosci dostawcéw w zakresie wptywania na
partnerow biznesowych moze prowadzi¢ do asymetrii w relacjach, gdzie dostawcy moga zyskac
przewage konkurencyjng kosztem odbiorcéw. Taka sytuacja rodzi obawy o nadmierne
uzaleznienie odbiorcéw od dostawcdéw, co moze skutkowac utratg elastycznosci i kontrolowania
kluczowych aspektéw wspodtpracy. Wzrost wtadzy dostawcéw moze prowadzié do sytuacji,
w ktérej bedg oni ksztattowac relacje w sposdb niekoniecznie korzystny dla obu stron.

Projekcje przysztosci zatrudnienia w sektorze GBS w kontekscie rozwoju nowych
technologii

Wyniki badania przeprowadzonego wsrod ekspertéw krakowskich przedsiebiorstw z sektora GBS
pozwalajg nakresli¢ klarowny obraz zmian, ktére bedg miaty miejsce w przysztosci tego sektora.
Wraz z dynamicznym rozwojem technologii, takich jak automatyzacja, sztuczna inteligencja (Al)
i analityka danych, sektor GBS staje w obliczu przetomu, ktéry wptynie zaréwno na strukture

zatrudnienia, jak i na umiejetnosci wymagane od pracownikéw.

Zmiany w strukturze zatrudnienia: automatyzacja pracy transakcyjnej

Na podstawie wynikéw badania widaé, ze w niedtugiej przysztosci praca w sektorze GBS bedzie
silnie zautomatyzowana, szczegdlnie dotyczy to pracy rutynowej. Co wiecej, potowa
respondentéw podkreslita, ze zmiany te beda znaczace, cho¢ nie oznaczajg petnego

wyeliminowania potrzeby zatrudniania pracownikéw.

Przysztos¢ pracy transakcyjnej zwigzanej z zadaniami rutynowymi opierac¢ sie bedzie gtéwnie na
automatyzacji proceséw powtarzalnych i manualnych. W miare jak technologie RPA (ang. Robotic
Process Automation) i oprogramowanie bazujgce na sztucznej inteligencji bedg doskonalone,

coraz wieksza liczba prostych, operacyjnych zadan bedzie realizowana automatycznie, co
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znaczaco wptynie na redukcje liczby pracownikéw na tych stanowiskach. Jednak pozostanie
zapotrzebowanie na specjalistéw, ktorzy beda odpowiedzialni za zarzadzanie i utrzymanie tych
systemow. W ten sposdb automatyzacja nie wyeliminuje catkowicie miejsc pracy, ale zmieniich

strukture, przesuwajac zatrudnienie w kierunku bardziej zaawansowanych rél technologicznych.

Rozwéj nowych rél zwigzanych z technologiami: praca oparta na wiedzy

W przypadku pracy opartej na wiedzy wyniki badania wskazujg na stopniowg automatyzacje oraz
rosngce znaczenie technologii, takich jak sztuczna inteligencja, analiza big data i uczenie
maszynowe. Respondenci przewiduja, ze procesy oparte na wiedzy roéwniez zostang
zautomatyzowane, jednak ponad 33% respondentow podkresla, ze nowoczesne technologie
stang sie integralng czescia tej pracy, co wymusi na pracownikach koniecznos$é adaptacji do
nowych narzedzi i metod pracy.

W przysztosci praca oparta na wiedzy nie tylko bedzie coraz bardziej zautomatyzowana, ale takze
bardziej ztozona i wymagajaca specjalistycznej wiedzy technicznej. Nowoczesne narzedzia, takie
jak Al i zaawansowana analityka danych, nie tylko wspomoga pracownikéw, ale réwniez zmuszag
ich do opanowania umiejetnosci korzystania z tych narzedzi w codziennej pracy. Specjalisci
ds. zarzadzania danymi, analitycy biznesowi oraz eksperci w dziedzinie sztucznej inteligenc;ji
stang sie kluczowymi pracownikami sektora GBS.

Zmiany w obszarze kwalifikacji pracownikow

Zaréwno w kontekscie pracy rutynowej, jak i pracy opartej na wiedzy, wyniki badania jasno
pokazujg, ze podnoszenie kwalifikacji pracownikéw bedzie kluczowym elementem przetrwania
na zmieniajgcym sie rynku pracy. W przypadku pracy opierajagcej sie na zadaniach rutynowych
wedtug znacznej wiekszosci respondentéw pracownicy bedg musieli zdoby¢é nowe umiejetnosci

techniczne, aby utrzymac zatrudnienie.

W pracy opartej na wiedzy potrzeba podnoszenia kwalifikacji byta réwnie wyrazna. Respondenci
uznali, ze w najblizszych latach kluczowe bedzie rozwijanie umiejetnosci zarzadzania
nowoczesnymi technologiami, a takze tzw. umiejetnosci miekkich, takich jak kreatywnosc,
wspoétpraca i zdolnosci komunikacyjne.

W miare jak technologia przejmuje coraz wiecej obowigzkéw pracownikéw, podnoszenie
kwalifikacji staje sie nieodzownym warunkiem przetrwania na rynku pracy. Organizacje GBS
muszg wdrazaé programy szkoleniowe, ktére bedg dostosowane do dynamicznie zmieniajgcych
sie wymagan technologicznych. Bedzie to wymagato inwestycji w rozwdéj pracownikéw, zwtaszcza
w obszarach zwigzanych z Al, analiza danych, zarzadzaniem cyfrowymi narzedziami oraz

wspotpracg z miedzydyscyplinarnymi zespotami.
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Sposéb wykonywania pracy i struktura zatrudnienia w sektorze GBS

Pomimo automatyzacji i wzrostu liczby zadan technologicznych, struktura zatrudnienia
w sektorze GBS bedzie takze ewoluowaé w strone bardziej skoncentrowanej pracy opartej na
wiedzy. Badania pokazujg réwniez, ze wzrosnie zapotrzebowanie na elastyczne modele pracy.
Choc¢ badanie nie poruszato bezposrednio tematu pracy zdalnej, wyniki analiz globalnego rynku
GBS pokazuja, ze pandemia COVID-19 przyspieszyta rozwéj modeli pracy hybrydowej i zdalnej.
Raporty wskazuja, ze w nadchodzacych latach przedsiebiorstwa z sektora GBS beda coraz
bardziej otwarte na prace zdalna, szczegdlnie w obszarach analityki danych i pracy opartej na
wiedzy. Model pracy hybrydowej i zdalnej stanie sie standardem w sektorze GBS. Praca zdalna
umozliwi organizacjom pozyskiwanie talentow z réznych regionow swiata, co z kolei wptynie na
zmniejszenie kosztéw operacyjnych i zwiekszenie dostepu do specjalistow w dziedzinie
technologii.
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Zatgcznik 1. Charakterystyka nowych technologii

Nazwa

Przyktady technologii

Database Management

Data warehousing platforms

Data Analytics and
Visualisation

Business Intelligence (BI) tools
Data visualisation software
Advanced analytics and machine learning platforms

Customer Engagement and
Experience

Customer Relationship Management (CRM) systems
Conversational Al and chatbot platforms
Customer feedback and sentiment analysis tools

Cloud Services

Cloud computing platforms (e.g., AWS, Azure, Google Cloud)
Infrastructure as a Service (laaS) and Platform as a Service
(PaaS) offerings

Multi-cloud management tools

Collaboration and
Communication

Project management and collaboration platforms
Communication and collaboration tools (e.g., Slack, Microsoft
Teams)

Document management and sharing platforms

IT Infrastructure
Management

DevOps tools and practices
IT service management (ITSM) platforms
Network monitoring and management tools

Security and Compliance

Cybersecurity tools and solutions
Identity and access management (IAM) systems
Compliance management software

Process Automation and
Optimization

Robotic Process Automation (RPA)
Business Process Management (BPM) platforms
Process Mining software

Intelligent Process
Automation (IPA)

RPA with Al (but no fully Gen Al), incorporates artificial
intelligence (Al), machine learning (ML), and natural language
processing (NLP)

Generative artificial
intelligence (GenAl)

Chatbots

Generating text, images, videos
Machine learning

Big data analytics

Other Emerging
Technologies

Blockchain platforms
Internet of Things (IoT) platforms
Augmented Reality (AR) and Virtual Reality (VR) solutions
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