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2024

W PRO PROGRESSIO

Rok 2024 to dwunasty rok dziatalnosci Pro Progressio.

Niniejszy Raport Roczny 2024 przedstawia podsumowanie minionych miesiecy,
zaréwno w obszarze naszej dziatalnosci, jak i analizy trendéw w sektorze nowo-
czesnych ustug dla biznesu.

W Raporcie ujelismy takze sylwetki 0sob, ktore poprzez swoja dziatalnos¢ wpty-
waty na rozwdj sektora BSS w Polsce i na $wiecie.

Publikacja zawiera réwniez liste cztonkéw Klubu Pro Progressio oraz rekomen-
dowane lokalizacje, w ktorych branze, takie jak BPO, GBS, czy IT mogg rozwija¢

swoja dziatalnosé.

Zapraszam do lektury,

Wiktor Doktor
Prezes, Pro Progressio Warszawa, kwiecien 2025



LOOKING BACK AT 2024
FOR PRO PROGRESSIO

e year 2024 marked the twel h year of Pro Progressio’s activity.

is Annual Report 2024 provides a comprehensive summary of the past months,
covering both our initiatives and an analysis of trends in the modern business
services sector.

It also highlights key individuals whose contributions have in uenced the growth
of the BSS sector in Poland and globally.

Additionally, the publication features a list of Pro Progressio Club members
and presents recommended locations for industries such as BPO, GBS, and IT
to expand their operations.

I trust you will nd this report both valuable and informative.

Wiktor Doktor
CEO of Pro Progressio Warsaw, April 2025

AP Pro Progressio
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PODSUMOWANIE ROKU 2024
RozwOj Pro Progressio

Podsumowanie Roku 2024
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Raport Roczny Pro Progressio 2024

Rok 2024 byt dwunastym rokiem dziatalnosci
Pro Progressio i kolejnym, w ktérym do naszej
dziatalnosci wprowadziliSmy kilka zmian. Niniejsze
podsumowanie obejmuje opis wszystkich czte-
rech gtéwnych dziatalnosci realizowanych przez

Pro Progressio w roku 2024.



SUMMARY OF 2024

Pro Progressio’s Growth

The year 2024 marked the twelfth year of
Pro Progressio’s operations and another year of
meaningful changes introduced to our activities.
This summary provides an overview of all four

key areas of Pro Progressio’s operations in 2024.
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Media FOCUS ON Business
FOCUS ON Business Media

FOCUS ON Business to media biznesowe, utworzone,
wydawane i zarzadzane przez Pro Progressio. Sktadajg sie na
nie portal internetowy oraz dwumiesiecznik. Zaréwno portal,
jak i drukowany magazyn sg dwujezyczne (wersja polska
i angielska) i w roku 2024 dostarczaty szereg aktualnosci,

ciekawostek i danych zwigzanych z biznesem.

Portal FOCUS ON Business w roku 2024 zostat odwiedzony
przez 227.046 unikalnych uzytkownikéw i zarejestrowat
1.239.293 wyswietlenia. Gtéwnym krajem, z ktérego pochodzit
ruch na portalu, byta Polska (68% catosci ruchu), a kolejne
top 10 krajow to: USA, Wielka Brytania, Niemcy, Norwegia,

Niderlandy, Indie, Szwecja, Finlandia, Francja oraz Singapur.

Gtéwna tematyka, ktdra byta poruszana na stronach portalu,
to obszary HR, bezposrednich inwestycji zagranicznych,

sektoréw GBS/SSC oraz  nansowo-podatkowa.

Na prezentowane tresci, zaréwno w postaci tekstow, nagran
audio i filmow video, sktadaty sie utwory i publikacje
przygotowywane przez redakcje FOCUS ON Business,
cztonkéw Klubu Pro Progressio, organizacje partnerskie

Pro Progressio oraz pochodzace ze zrodet zewnetrznych.

Drukowany magazyn FOCUS ON Business ukazat sie
w roku 2024 w dotychczasowym cyklu, czyli w szesciu
kolejnych wydaniach. Kazde z nich skupiato sie na biezacych
zagadnieniach, waznych dla sektora nowoczesnych ustug
dla biznesu. Podobnie jak w latach ubiegtych magazyn byt
dystrybuowany do statego grona subskrybentéw, do bibliotek

szk6t wyzszych, urzeddéw miast oraz poprzez siec EMPIK.

FOCUS ON Business is a business media platform created,
published, and managed by Pro Progressio. It comprises an
online portal and a bi-monthly magazine. Both the portal
and the printed magazine are bilingual (Polish and English)
and, throughout 2024, provided a wealth of news, insights,

and business-related data.

In 2024, the FOCUS ON Business portal attracted 227,046
unique users and recorded 1,239,293 page views. e majo-
rity of tra c originated from Poland (68% of total visits),
followed by the top 10 countries: the USA, the United King-
dom, Germany, Norway, the Netherlands, India, Sweden,

Finland, France, and Singapore.

e portal focused primarily on topics related to HR, fo-
reign direct investment, the GBS/SSC sector, and nancial

and tax matters.

Content — delivered in text, audio, and video formats —
was produced by the FOCUS ON Business editorial team,
Pro Progressio Club members, Pro Progressio’s partner

organizations, and external sources.

e printed edition of FOCUS ON Business maintained
its established publication cycle, with six issues released
in 2024. Each issue addressed current topics relevant to
the modern business services sector. As in previous years,
the magazine was distributed to a dedicated group of sub-
scribers, university libraries, municipal o ces, and via the
EMPIK network. A notable development in 2024 was the

expansion of distribution to InMedio and Relay press stores.



Nowaoscig byto rozpoczecie dystrybucji magazynu w salonach

prasowych InMedio i Relay.

Gtowne wywiady numeréw wydawanych w roku 2024

obejmowaty zagadnienia zwigzane m.in. z:

e wprowadzeniem KSeF (Krajowy System e-Faktur)

e rozkwitem sektora BPO w Uzbekistanie

e cyberbezpieczernstwem

e rozwojem nearshoringu w regionie Ameryki tacinskiej

e transferem najlepszych praktyk ze $wiata sportu do
$wiata biznesu

e transformacja Al

e przysztoscig sektora IT w Polsce

e rozwojem gospodarczym regionu Pomorza

e technologig blockchain

e przywodztwem

Strona internetowa i pro le FOCUS ON Business w mediach
spotecznosciowych:
Portal:

https://focusonbusiness.eu/pl/

Kana YouTube:

https://www.youtube.com/@FOB_FOCUSONBuSsiness

LinkedIn:

https://www.linkedin.com/company/focusonbusiness-eu/

Facebook:

https.//www.facebook.com/focusonbusiness.eu

X:

https://x.com/FOB_eu

e main interviews featured in the 2024 editions covered

a range of topics, including:

e theintroduction of KSeF (National e-Invoicing System)

e the booming BPO sector in Uzbekistan

e cybersecurity

e the growth of nearshoring in Latin America

e transfer of best practices from the world of sports to
business

e Altransformation

e thefuture of IT sector in Poland

e economic development of the Pomerania region

e blockchain technology

e leadership

FOCUS ON Business website and social media pro les:
Portal:

https://focusonbusiness.eu/pl/

YouTube:

https://www.youtube.com/@FOB_FOCUSONBuUSsiness

LinkedIn:

https://www.linkedin.com/company/focusonbusiness-eu/

Facebook:

https://www.facebook.com/focusonbusiness.eu

X:

https://x.com/FOB_eu

Summary of 2024
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Talks&Drinks

Talks&Drinks

Rok 2024 byt drugim z rzedu, w ktérym w Pro Progressio
realizowalismy cykl spotkan pod nazwa Talks&Drinks.
Odbywaty sie one w dwéch formutach — zamknietej,
w ktorej mogli bra¢ udziat tylko cztonkowie Klubu
Pro Progressio oraz otwartej — pod nazwg ,with Friends”,
w ktérej grono cztonkdw Klubu Pro Progressio zostato
rozszerzone o zaproszonych przez nich gosci i partneréw

biznesowych.

Talks&Drinks to autorski pomyst Pro Progressio na
spotkania networkingowe. S one realizowane w godzinach
popotudniowych i sktadajg sie z dwoch czesci — o cjalnej
(merytorycznej) i nieoficjalnej (networkingowej).
W czesdci merytorycznej, ktorej czas nie przekracza 30
minut, w formule TEDx przedstawiane sg maksymalnie
trzy zagadnienia biznesowe. Kazde z tych wystapien
prezentowane jest przez zaproszonego eksperta. Po czesci
merytorycznej goscie uczestniczg w networkingu, ktéry

trwa do dwoch godzin.

Spotkania Talks&Drinks odbyty sie siedmiokrotnie i zawitaty
do Wroctawia, Krakowa, Gdanska, todzi i Katowic oraz
dwukrotnie do Warszawy. Cieszyty sie one coraz wiekszym
zainteresowaniem i zgromadzity tgcznie kilkuset uczestnikow.
Nowoscig w spotkaniach byto pojawienie sie muzyki na zywo,

ktora towarzyszyta czesci networkingowe;.

e year 2024 was the second consecutive year in which
Pro Progressio organized a series of meetings called
Talks&Drinks. These events took place in two formats:
a closed format, available exclusively to the Pro Progressio
Club members; and an open format — called “with Friends”,
in which the group of Club members was extended to include

their invited guests and business partners.

Talks&Drinks is Pro Progressio’s original concept for net-
working meetings. ey take place in the a ernoon and
consist of two parts: a formal (content-related) part and an
informal (networking) part. e content part, lasting no more
than 30 minutes, follows a TEDx-style format and features
a maximum of three business topics, each presented by an
invited expert. A er the content part, guests engage in net-

working, which lasts up to two hours.

e Talks&Drinks meetings took place seven times in 2024,
visiting Wroctaw, Krakéw, Gdansk, £6dZ, and Katowice, as
well as Warsaw (twice). ey grew in popularity, attracting
atotal of several hundred participants. A new feature in 2024
was the introduction of live music, which accompanied the

networking part of the meetings.



Spotkania biznesowe

| konferencje

Business Meetings
and Conferences

W roku 2024 Pro Progressio zrealizowata trzy konferencje
oraz dwa spotkania biznesowe: jedno w formule $niadania,
adrugie w postaci popotudniowego spotkania w plenerze.
Tematyka konferencji i spotkan obejmowata:

e Potencjat inwestycyjny i atrakcyjnos$¢ biznesowg Kielc
—spotkanie dla rm doradczych z branz HR i nieru-
chomosci komercyjnych (zorganizowane w \Warszawie)

e Wellbeing w biznesie (zorganizowane w Poznaniu)

e Cyberbezpieczenstwo w biznesie od A do Z (zorgani-
zowane w Bydgoszczy)

e Potencjat inwestycyjny i atrakcyjno$¢ biznesowa Byd-
goszczy (zorganizowane w \Warszawie)

e Trendy w BPO i SSC w roku 2025 (zorganizowane

w todzi).

Spotkania biznesowe to trwajace po ok. 3 godziny wyda-
rzenia, ktorych uczestnikami byli m.in. przedstawiciele
najwyzszych wtadz miejskich oraz agencji panstwowych

odpowiedzialnych za rozwoéj gospodarczy miast.

Konferencje miaty formute jedno- lub dwudniowych wyda-
rzen i byty catkowicie poswiecone wybranemu zagadnieniu
biznesowemu. Kazdej z konferencji towarzyszyto wieczorne
spotkanie networkingowe, za$ w przypadku wydarzenia
organizowanego w t.odzi dodatkowym elementem byt tak
zwany Dzieri Skandynawski, podczas ktérego omawiano
m.in. zagadnienia obecnosci i rozwoju skandynawskich

rm w Polsce.

In 2024, Pro Progressio organized three conferences
and two business meetings: a business breakfast and an
a ernoon outdoor gathering. e topics of the conferences
and meetings included:

e Investment potential and business attractiveness
of Kielce —a meeting for consultancies within the HR
and real estate sectors (held in Warsaw)

e Wellbeing in business (held in Poznan)

e Cybersecurity in business from A to Z (held
in Bydgoszcz)

e Investment potential and business attractiveness of Byd-
goszcz —a meeting for consultancies within the HR and

real estate sectors (held in Warsaw)

e Trendsin BPO and SSC in 2025 (held in £6dz).

e business meetings lasted approximately 3 hours and
were attended by representatives of top city authorities and
state agencies responsible for the economic development

of cities.

e conferences were one- or two-day events, fully dedica-
ted to aspeci ¢ business topic. Each conference was accom-
panied by an evening networking event, and the event held
in £6dz also featured a Scandinavian Day, which included
discussions on the presence and development of Scandina-

vian companies in Poland.

Summary of 2024
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Follow the Leaders

Follow the Leaders

W roku 2024 po raz pierwszy Pro Progressio zorganizo-
wata swoje doroczne wydarzenie w nowatorskim podej-
$ciu i zupetnie nowej odstonie. Wydarzenie to sktadato sie
z dwdch konferencji, warsztatow dla Team Leaderdw, spo-
tkan kadry C-Level, zwiedzania miasta, prezentacji oraz
gali biznesowej. Catos$¢ otrzymata nazwe Follow the Leaders
i miata charakter wydarzenia miedzynarodowego, ktére

odbylo sie w dniach 2-3 pazdziernika w Tréjmiescie.

Follow the Leaders zintegrowato rézne grupy interesa-
riuszy w organizacjach, w tym kadry zarzadzajacej, 0s6b
odpowiedzialnych za rozwdj biznesu, przedstawicieli rm
doradczych, reprezentantéw inwestoréw (krajowych i zagra-

nicznych) oraz samorzadowcdw.

Czes¢ konferencyjna obejmowata tematyke nowoczesnych
ustug dla biznesu oraz EKO-transformacji, poruszajac naj-
wazniejsze i najbardziej aktualne zagadnienia zwigzane
z tymi dwoma obszarami. Na scenach mielismy przyjem-
nos¢ gosci¢ kilkudziesieciu prelegentdw z Polski, Niemiec,
Wielkiej Brytanii, Stanéw Zjednoczonych Ameryki, Nie-

miec, Francji, Belgii, Hiszpanii, Szwajcarii oraz Meksyku.

For the rsttime in 2024, Pro Progressio organized its
annual event in a new, innovative format with a completely
fresh approach. e event consisted of two conferences,
workshops for Team Leaders, C-Level executive meetings,
city tours, presentations, and a business gala. e Follow
the Leaders international event was held in Tri-City on

October 2-3.

Follow the Leaders brought together various stakeholder
groups within organizations, including: management teams,
business development professionals, representatives of con-
sulting rms, domestic and international investors, and

local government o cials.

e conference segment covered modern business services
and ECO-transformation, addressing the most important
and up-to-date issues in these two areas. We were delighted
to host several dozen speakers from Poland, Germany, the
United Kingdom, the United States, France, Belgium, Spain,

Switzerland, and Mexico.



Po raz pierwszy cze$cig dorocznego wydarzenia organi-
zowanego przez Pro Progressio byty warsztaty dla Team
Leaderow — kilkudziesieciu osob, ktore wziety udziat
w o$miu sesjach edukacyjnych rozwijajacych kompeten-
cje twarde i miekkie. Program ten zostat zrealizowany we
wspotpracy z takimi organizacjami, jak Hutchinson Insti-
tute, Hillway Training&Consulting, BPP, Richard Lewis
Communications oraz z trenerami i coachami biznesu,
wsréd ktdrych znalezli sie m.in. Krzysztof Herdzik i Karo-

lina Cieptucha.

Follow the Leaders, ktorego pomystodawcg i realizatorem
jest Pro Progressio, to nowoczesne podejscie do organizacji
wydarzen biznesowych. We wrzesniu 2025 r. odbedzie sie

druga edycja tego wydarzenia.

Strona wydarzen Pro Progressio:

https://events.proprogressio.pl/

For the rsttime, Pro Progressio’s annual event included
workshops for Team Leaders — several dozen participants
who took part in eight educational sessions focused on
developing both hard and so skills. is program was
carried out in collaboration with organizations such as
Hutchinson Institute, Hillway Training & Consulting, BPP,
Richard Lewis Communications, as well as business trainers
and coaches, including Krzysztof Herdzik and Karolina

Cieptucha.

Follow the Leaders, conceived and organized by
Pro Progressio, represents a modern approach to organi-
zing business events. The second edition of this event

will take place in September 2025.

Pro Progressio events website:

https://events.proprogressio.pl/

Summary of 2024
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ARENA Pro Progressio
ARENA Pro Progressio

Na przetomie roku 2023 i 2024 w Pro Progressio uruchomili-
$my platforme wiedzy o nazwie ARENA. ARENA jest w wersji
Beta, co 0znacza, ze jest dostepna, na ten moment, tylko na
urzadzeniach z wiekszymi wyswietlaczami, w tym na table-

tach, laptopach, monitorach komputerowych.

ARENA, w przeciwienstwie do FOCUS ON Business, jest plat-
forma zamknietg i wymagajaca logowania. Aby sie zalogowaé
nalezy uzy¢ biznesowego adresu email. ARENA nie pozwala
na logowanie sie z adreséw z domenami typu gmail, yahoo,

onet, wp itp.

Celem platformy jest umozliwienie dostepu do wartosciowej
wiedzy w postaci artykutow, podcastéw, materiatow video,
raportow, informacji o wydarzeniach biznesowych, czy
tez ofertach, z ktérych moga korzysta¢ cztonkowie Klubu

Pro Progressio.

Cztonkowie Klubu Pro Progressio majg dostep do 100%
zawartosci ARENY, za$ osoby, ktore logujac sie nie korzystajg
zdomen rmz Klubu Pro Progressio dostep majg ograniczony

do okoto 80%.

ARENA to projekt, ktory jest stale rozwijany przez
Pro Progressio i bedzie podlegat dalszej ewoluciji. Celem jest jak
najszersze wspieranie uzytkownikéw w dostepie do wartoscio-

wej wiedzy oraz ustug mogacych wspomagacé rozwoj biznesu.

ARENA: https://arena.proprogressio.pl/

At the turn of 2023 and 2024, Pro Progressio launched
ARENA, a knowledge platform. It is currently in its beta
version, meaning it is only available on devices with larger

screens including tablets, laptops, and computer monitors.

Unlike FOCUS ON Business, ARENA is a closed plat-
form that requires a login. To log in, users must use their
business e-mail address. Logging in with e-mail addresses
from domains such as gmail, yahoo, onet, wp, etc., is not

permitted.

The platform’s purpose is to provide access to valuable
knowledge in the form of articles, podcasts, videos, reports,
business event information, and o ers available exclusively

to Pro Progressio Club members.

Pro Progressio Club members have access to 100% of ARE-
NA's content, while users logging in with e-mail addresses
from companies not part of the Pro Progressio Club have

access to approximately 80% of the platform’s content.

ARENA is an ongoing project continuously developed by
Pro Progressio, with plans for further evolution. e goal
is to support users in accessing valuable knowledge and

services that help drive business growth.

ARENA: https://arena.proprogressio.pl/




BSS Index
BSS Index

Podobnie jak w minionych latach, w roku 2024 na biezgco
analizowalismy rozwoj projektéw BSS w Polsce i dokumen-

towalismy go na platformie BSS Index.

BSS Index to projekt realizowany przez Pro Progressio,
we wspotpracy z Polskg Agencja Inwestycji i Handlu, kté-
rego celem jest obrazowanie naptywu nowych projektow
inwestycyjnych z sektora BSS do Polski. Monitorowane sg
projekty typu:

BPO — Business Process Outsourcing

GBS — Global Business Services

SSC — Shared Service Centres

CoE — Centres of Excellence

R&D — Research&Development

CX — Customer Experience

IT — Information Technology

BSS Index w roku 2024 byt aktualizowany w cyklach mie-
siecznych, a dane pozyskiwane byty ze zrédet wiasnych
Pro Progressio, Polskiej Agencji Inwestycji i Handlu, Biur,
Centrow i Zespotéw Obstugi Inwestoréw Urzedéw Miast,
Agencji Rozwoju Regionalnego oraz ze Specjalnych Stref

Ekonomicznych.

Wedtug zebranych danych w roku 2024, w Polsce pojawito
sie 55 nowych projektdw inwestycyjnych typu BSS.

BSS Index: https://bssindex.com/

As in previous years, in 2024 we continuously analyzed the
development of BSS projects in Poland and tracked them

on the BSS Index platform.

e BSS Index is a project implemented by Pro Progressio
in collaboration with the Polish Investment and Trade
Agency (PAIH), aimed at visualizing the in ow of new BSS
investment projects into Poland. e monitored projects
include:

BPO — Business Process Outsourcing
GBS — Global Business Services

SSC — Shared Service Centres

CoE — Centres of Excellence

R&D — Research&Development

CX — Customer Experience

IT — Information Technology

In 2024, the BSS Index was updated on a monthly basis, and
data was collected from Pro Progressio’s own resources,
as well as resources of the Polish Investment and Trade
Agency, Investor Service Centers, O ces and Teams of
City Halls, Regional Development Agencies, and Special

Economic Zones.

According to the collected data, 55 new BSS investment

projects were launched in Poland in 2024.

BSS Index: https://bssindex.com/

Summary of 2024
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Rok 2024 w sektorze BSS
2024 In the BSS Sector

POLSKA

Rok 2024 byt trzecim z rzedu, w ktérym zatrudnienie
w sektorze BSS nie ulegto znaczagcym zmianom. Byt to
takze pierwszy rok, w ktérym w kazdym kwartale gtéwne
media donosity o redukcjach w zatrudnieniu w sp6tkach

opro lach IT, BPO oraz GBS/SSC.

Negatywne informacje znacznie czesciej trafiajg do
gtéwnego przekazu mediowego, niz te 0 wydzwieku
pozytywnym, ale nalezy zwréci¢ uwage na fakt, ze te drugie
wyréwnaty ogélny obraz stanu sektora nowoczesnych ustug

dla biznesu w Polsce.

Z uwagi na rosnace koszty pracy, automatyzacje proceséw
biznesowych oraz coraz $mielsze poczynania w zakresie
stosowania sztucznej inteligencji, sektor BSS podlegat
dalszym zmianom i modyfikacjom swojej obecnosci
w Polsce i catym regionie CEE. Zauwazalne sg dziatania
majace na celu przeniesienie czesci dziatalnosci do regionéw
Azji i Afryki, ktdre zostaty zapoczatkowane w minionych
latach. Na te ruchy decydujg sie gtébwnie organizacje
posiadajgce swoje inne centra operacyjne w docelowych
regionach $wiata lub te przechodzace czesciowo na model

outsourcingu.

Analizujac powyzszy trend w ciggu catego roku 2024 nalezy

spodziewac sie jego kontynuacji w roku 2025.

POLAND

In 2024, for the third consecutive year, employment in the
BSS sector did not undergo signi cant changes. It was also
the rstyear in which major media outlets reported layo s

in IT, BPO, and GBS/SSC companies in each quarter.

Negative news tend to dominate the media coverage more
frequently than positive reports, but it is important to
highlight that the latter helped balance the overall view of

the modern business services sector in Poland.

Due to rising labor costs, the automation of business
processes, and increasing advancements in the use of
arti cial intelligence, the business services sector continued
to experience changes and adjustments in its presence in
Poland and the wider CEE region.  ere is a noticeable shi

towards relocating some operations to regions in Asia and
Africa, a trend that began in previous years.  ese moves
are mainly being made by organizations that already have
operational centers in the target regions or those partially

transitioning to outsourcing models.

Looking at this trend throughout 2024, we can expect it to

continue in 2025.



Pozytywnym zjawiskiem, na ktére nalezy zwréci¢ uwage,
jest coraz wieksze zainteresowanie inwestorow z sektora BSS
pochodzacych z regionu Skandynawii i Niemiec. Rynki te
w roku 2024 byty bardziej aktywne niz w latach poprzed-
nich i regularnie sprawdzaty mozliwo$¢ rozwoju w Polsce
centréw operacyjnych typu GBS/SSC. Gtéwnym celem tych

zapytan sa wieksze miasta regionalne.

Co wazne, czes$¢ z tych zapytan dotyczyta juz nie tylko
prostych procesow, ale takich, ktére wymagajg znacznie
wiekszej wiedzy lub majg bardziej strategiczne znaczenie
dla biznesu, w tym np. procesy HR, Supply Chain, Zakupy
czy Marketing.

Biorac pod uwage postepujacy kryzys ekonomiczny
w Niemczech oraz wysokie koszty prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej w Skandynawii, nalezy przyja¢, ze powyzszy
trend zostanie utrzymany w roku 2025 i bedzie owocowat
nowymi projektami inwestycyjnymi, ktére beda sie poja-

wiaé w Polsce.

Model pracy w centrach typu GBS/SSC/BPO znaczaco sie
nie zmienit w roku 2024 w stosunku do kilku wcze$niej-
szych lat i nadal obowigzuja w nim rézne modele hybrydy,
czyli potgczenia pracy w biurze z pracg w domu. Najczest-
szym spotykanym modelem jest 2/3 lub 3/2, wskazujac

odpowiednio liczbe dni w biurach i poza nimi.

Niezaleznie od przyjetego modelu pracy na rynku gto$no
stycha¢ dwa przeciwstawne sobie gtowsy. Z jednej strony
gtos przedsiebiorstw, ktore chciatyby zwiekszac liczbe

godzin spedzonych w $rodowisku biurowym, a z drugiej

A positive development to note is the growing interest from
BSS investors coming from Scandinavia and Germany.

ese markets were more active in 2024 than in previous
years and were regularly exploring the GBS/SSC potential
in Poland. e main focus of these inquiries is on larger
regional cities. Importantly, some of these inquiries involved
not only basic processes but also those requiring deeper
expertise or of more strategic importance to the business,

such as HR, Supply Chain, Procurement, and Marketing.

Considering the continuing economic crisis in Germany
and the high cost of doing business in Scandinavia, it can
be assumed that the above trend will continue into 2025 and

will result in new investment projects emerging in Poland.

e work model in GBS/SSC/BPO centers has not changed
signi cantly in 2024 compared to the previous years, and
various hybrid models combining o ce and remote work
continue to be in place. e most common model is 2/3 or
3/2, indicating the number of days spent inthe o ce versus

those working remotely.

Regardless of the adopted work model, two opposing
voices are clearly heard in the market. On one side are the
businesses that want to increase the number of hours spent
inthe o ce, while on the other side are employees who
prefer working remotely for the majority of the time. Both
sides present strong arguments highlighting the advantages
and disadvantages of their preferred work model. Given the
current state of the market, no signi cant changes in this

regard are expected in the coming months.
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gtos pracownikdw, ktérzy woleliby gros czasu pracowaé
zdalnie. Argumentacje obu stron sg mocne i wskazujace
na zalety oraz wady wspieranego przez siebie modelu pracy.
Przy obecnym stanie rynku, nie nalezy sie spodziewa¢ zna-
czacych zmian w tym zakresie w kolejnych miesigcach.

Najczestszym powodem, dla ktérego pracodawcy argumentuja
konieczno$¢ powrotu do biur jest efektywno$¢ pracy oraz utoz-
samianie sie z kulturg organizacyjng rm. Innym argumentem

jest kwestia cyberbezpieczenstwa, ktora ma indeks rosnacy.

Zwolennicy pracy zdalnej najczesciej wskazuja na koniecz-
no$¢ optymalnego wykorzystania czasu przeznaczonego
na prace, obszar work-life balance oraz redukcje kosztéw
i czasu poswieconego na dojazdy do i z biur.

W kazdym z przyjetych modeli grupg oséb obarczong naj-
wieksza odpowiedzialnoscia za prawidtowg i efektywna
prace sa Team Leaderzy. To ta grupa pracownikéw musi
rozwija¢ swoje kompetencje, aby zaréwno w komunika-
cji bezposredniej, jak i zdalnej, moéc zapewnié¢ prawidtowe
funkcjonowanie i obstugiwanie powierzonych do realizacji
zadan. Proces zarzadzania przez Team Leaderdw jest tu
istotny zaréwno na poziomie onboardingu nowych pracow-
nikéw, codziennej pracy, jak rowniez w obszarze zwolnien

kadr, z ktdrym mierzy sie sektor BSS.

e most common reason employers argue for a return to
theo ceisworke ciency and aligning with the company’s
organizational culture. Another argument is the growing

concern over cybersecurity.

Proponents of remote work typically emphasize the need for
optimal use of time spent working, work-life balance, and the
reduction of costs and time spent commuting to and from
theo ce.
In each of the adopted models, the group most responsible
for ensuring e ective and e cient work are Team Leaders.
is group of employees must develop their skills to ensure
smooth operations and task management, both in direct
communication and remotely. The management process
carried out by Team Leaders is crucial not only during the
onboarding of new employees but also in daily operations and

in managing workforce reductions that the BSS sector is facing.



SWIAT

Analiza globalnych rynkéw zwigzanych z branzg
nowoczesnych ustug dla biznesu pozwala na wskazanie
kilku rozwijajacych sie trendow, jak réwniez zjawisk, ktére
moga generowac zmiany w obszarze wzrostow lub spadkow

w branzy BSS.

Nowy kierunek polityczny Stanéw Zjednoczonych nie
jest klarowny, a decyzje prezydenta Donalda Trumpa
powstrzymuja czes¢ biznesu przez ekspansja w Polsce,
czy tez szerzej w regionie CEE. Niepewnos¢ co do decyzji
w odniesieniu do wojny w Ukrainie, cet i podatkéow,
wspotpracy na linii USA — Europa, powoduje, ze czesé
z projektdw inwestycyjnych BSS podlega wstrzymaniu, do
czasu wyklarowaniasie nalnej wersji polityki pod narracja

Biatego Domu.

Rok 2024 byt kolejnym, w ktorym duzg aktywnos¢
w sektorze BSS wykazywaty kraje afrykanskie. To
w Afryce powstawaty i rozwijaty sie federacje sektoréw BPO
i GBS, ktore pod koniec roku podjety decyzje o taczeniu
sie ze sobg i 0 wspolnym dziataniu na rzecz promocji
Afryki, jako kontynentu, z ktérego $wiadczone sg ustugi
biznesowe. Do krajow, takich jak Maroko, Tunezja, Egipt
czy RPA, dotaczyty kolejne, wéréd ktorych sa m.in. Ghana,
Kenia, Nigeria, Zimbabwe, Uganda, Namibia oraz kraje
wyspiarskie: Madagaskar i Mauritius. Celem afrykanskiej
branzy BPO/GBS jest osiggniecie do roku 2030 miliona
zatrudnionych osob, niezaleznie od rozwoju automatyzacji

i sztucznej inteligencji.

GLOBAL

An analysis of global markets active in the modern business
services sector reveals several emerging trends and phenomena
that may generate changes in the area of growth or decline

within the industry.

The new political direction of the United States remains
unclear, with decisions by President Donald Trump causing
some businesses to hesitate in expanding to Poland or, more
broadly, to the CEE region. e uncertainty surrounding
decisions related to the war in Ukraine, tari s, taxes, and
cooperation between the USA and Europe has led to a delay

in some BSS investment projects until the nal version of the

policy under the White House’s narrative is clari ed.

2024 was another year in which African countries showed
signi cant activity within the BSS sector. In Africa, BPO and
GBS sector federations were established and developed, and
by the end of the year, they decided to merge and promote
Africa as a continent from which business services are
provided. Countries such as Morocco, Tunisia, Egypt, and
South Africa were joined by others, including Ghana, Kenya,
Nigeria, Zimbabwe, Uganda, Namibia, as well as island nations:
Madagascar and Mauritius. e goal of the African BPO/GBS

sector is to employ one million people by 2030, regardless of the

development of automation and arti cial intelligence.
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Podobny sposéb myslenia mozna zaohserwowaé na Filipinach,
drugim po Indiach najwiekszym rynku outsourcingowym
Swiata. W kraju tym zatrudnienie w sektorze BSS przekroczyto
juz 1,8 min 0séb, awolumen 2 min powinien zosta¢ przekro-
czony w roku 2028, ponownie niezaleznie od rozwoju auto-
matyzacji i Al. Filipiriska branza BSS dodatkowo zde niowata
w roku 2024 swoje nowe podejscie do rozwoju kompeten-
cji wsrdd zatrudnionych kadr. Model ten obejmuije nie tylko
upskilling i reskilling, czyli zwigkszanie lub zmiane posiadanych
kompetencii, ale takze unskilling, czyli sukcesywne oduczanie
sie niepotrzebnych umiejetnosci, ktére dzieki zastosowaniu

technologii nie sg i nie beda juz potrzebne.

Najwieksze destynacje outsourcingowe $wiata, czyli Indie
i Filipiny, zauwazajg znaczacy wzrost wptywu automaty-
zacji na rozwoj dziatalnosci. Podaobnie jak w Polsce, prze-
ktada sie on na zatrudnienie, a raczej jego dynamike i og6lng
wielkos¢. Nalezy zalozyé, ze proces ten bedzie postepujacy.
Co wiecej, sektor BSS w Azji, rowniez definiuje Afryke
i region LATAM (Ameryka tacinska) jako te rynki, w ktérych
niskokosztowe procesy transakcyjne moga sie rozwijac szybciej,

niz miato to miejsce w minionych latach.

Ju nie Gruzja, ale Uzbekistan. Od dawna wiadomo, ze
uwarunkowania geopolityczne majg wptyw na rozwoj
globalnego biznesu. Podobnie jest w sektorze BSS, ktdre
w minionych latach do$¢ przychylnie spogladat w kierunku
Gruzji — kraju z ogromnym potencjatem. Niestety, z uwagi na
kwestie polityczne Gruzja zaczeta tracic¢ zainteresowanie inwe-

storéw z Zachodu.

Zupetnie w inngj sytuacji jest Uzbekistan, ktdry poprzez dzia-
fania IT Park — organizacji ze wsparciem rzagdu Uzbekistanu —
stworzyt bardzo atrakcyjny program wspierajacy rozwoj sektora
BSS w swoim kraju. Uzbekistan jest coraz czesciej wymieniany
jako destynacja oferujaca dobre granty, posiadajgca wyksztat-
cone kadry i dysponujgca technologia, ktéra umozliwia dyna-

miczny rozwéj zarowno rmopro luBPO, jaki IT.

A similar mindset can be observed in the Philippines,
the second-largest outsourcing market in the world a er
India. In this country, employment in the BSS sector has
already exceeded 1.8 million people, and the 2 million mark
is expected to be surpassed by 2028, again irrespective of
automation and Al development. e past twelve months saw
the Philippine BSS sector de ne a new approach to developing
competencies among employees. This model not only
includes upskilling and reskilling (increasing or changing
existing skills) but also unskilling, i.e. gradually unlearning
unnecessary skills that, due to technological advancements,

are no longer required and will not be needed in the future.

e world’s largest outsourcing destinations — India and
the Philippines — are witnessing a signi cant increase in
the impact of automation on the development of operations.
Similarly to Poland, this is re ected in employment — its
dynamics and overall size. It can be assumed that this process
will continue to progress. Furthermore, the BSS sector in Asia
is also identifying Africa and the LATAM (Latin American)
region as markets where low-cost transactional processes may

develop faster than in previous years.

Uzbekistan is the new focus, replacing Georgia. It has long
been known that geopolitical conditions have an impact
on the development of global business. e same is true for
the BSS sector, which in recent years has viewed Georgia
—a country with enormous potential — quite favorably.
Unfortunately, due to political issues, Georgia has started to

lose the interest of Western investors.

Uzbekistan, however, is in a completely di erent situation.

roughthee ortsof IT Park, an organization supported by
the Uzbek government, the country has developed a highly
attractive program to support the growth of its business
services sector. Uzbekistan is increasingly being mentioned
asadestination 0 ering generous grants, possessing a skilled
workforce, and equipped with technology that enables the

dynamic development of both BPO and IT companies.
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Rok 2024 pokazat, jak wiele sie globalnie zmienia stosujac
rozwigzania oparte o sztuczng inteligencje. Dynamika
zmian w modelach jezykowych, zastosowanie do coraz
szerszej gamy procesow pokazuje, ze wszelkie plany
dtugoterminowe nalezy ponownie zwery kowac. Procesy
zmian sg tak dynamiczne, ze stawianie tezy, cho¢by
w obszarze wzrostu lub spadku zatrudnieniaw rmach typu
BPO, GBS, SSC, CX, czy IT, jest co najmniej trudne, o ile
nie niemozliwe. Sektor BSS powinien kreowac co najmniej
2-3 scenariusze rozwoju w oparciu o biezgcy stan wiedzy,
jak réwniez zaktadajac przyspieszenie wykorzystania
automatyzacji i Al w coraz to nowszych procesach. Dalszy
rozwoj Al w Srodowisku branzy nowoczesnych ustug
dla biznesu, bedzie powodowat zmniejszanie poziomu
zatrudnienia w procesach transakcyjnych, a zarazem
zwiekszat te liczbe w obszarach R&D oraz Al. Dobrym
przyktadem potwierdzajgcym ten fakt sg azjatyckie banki,
ktdre redukujg zatrudnienie po stronie obstugi proceséw
w skali kilku tysiecy oséb i znaczaco zwiekszajg kadry

zajmujg