‘T'éHA—- ¢as obchodu a sluzeb

Cesko zaziva boom sdilenych sluzeb
Uspech vyzaduje flexibilitu
a adaptivitu

Rust a inovace, témito dvéma slovy by se dala charakterizovat uplynuld dekada oboru podnikovych sluzeb
v Ceské republice. DFive sdilené, dnes digitalni sluzby z CR do celého svéta poskytuije jiz vice nez 400 firem
a sva centra zde otviraji stale novi investofi. Hlavnim divodem je pfitom bezpecnost a stabilita trhu.

traktivita Ceské republiky jako lokality pro
Azaloiem’ a provoz centra podnikovych sluzeb

byla vzdy ddna zejména dostupnosti a bliz-
kosti ke kli¢covym trhiim, kvalitou infrastruktury
a rovnéz optimdlni ¢asovou zénou umoznujici
poskytovani sluzeb na globalni trovni. Nejnovéjsi
pruzkum oborové asociace ABSL vsak ukazuje, ze
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prevazuji nové diivody, zejména bezpecnost a sta-
bilita zemé a kvalita zdejsiho Zivota, kterd dokdze
prildkat i zahranic¢ni talenty. Tento aspekt je pfitom
cti kazdoro¢né roste dvojcifernym tempem. A tak
z oboru, ktery mél pred 10 lety 50 tisic zaméstnan-
cti, se stal obor, ktery je na dobré cesté dosdhnout

do pfistiho roku mety 200 000 zaméstnanctL. To je
¢tyfnasobek.

Globalni i lokalni hraci
Za timto dynamickym rastem stoji zejména

technologie. .,V poslednich letech vidime, Ze
uspéch tkvi zejména v rychlé adopci modernich



technologii a ve vyvoji inovaci, které vyrazné
zefektiviiuji provoz firem a méni charakter lidské
prdce. Kdyz se podivdte na to, co centra délala pred
deseti lety a co délaji dnes, je to téméf k nepo-
zndni, “ fika Jonathan Appleton, feditel asociace
ABSL. A mé pravdu, dfive §lo o jednoduché
ukoly jako prepisovani dat do databazi, evidence
faktur, telefonickd zékaznickd podpora. Dnes

jsou centra plna expertl na digitalizaci, zavadéni
umélé inteligence ¢i analyzu dat, diky které dokazi
naptiklad predikovat trendy anebo identifikovat
oblasti, které je tfeba zlepsit ¢i inovovat - at uz jde
o logistiku, personalistiku, finance, IT podporu,
¢i tieba vyzkum a vyvoj. A diky tomu posouvaji
dopredu své materské spole¢nosti, kterymi jsou
globalni hraci z nejriznéjsich obort - od vyroby
ptes finance ¢i IT az po letectvi nebo farmacii.

A nemusi jit pfitom jen o nadnarodni giganty,
model centralizace firemnich procest z vice
pobocek do jedné, odkud jsou zpracovavany,

dopravnich tokt nebo planovanim nejefektivnéj-
$ich tras a skladovani zboZ{ s ohledem na néklady
a emise CO,. V oblasti zdkaznickych sluzeb zase
muze zvysit kvalitu poskytovaného servisu pomoci
automatizace, chatboti a zpracovani pfirozeného
jazyka a pro centra, ktera poskytuji HR sluzby,
muze byt uméld inteligence pfinosna pfi ndboru

a zpracovani udaji kandidatd, pti vytvareni
internich znalostnich databazi nebo naptiklad

pro piehlednou spravu a analyzu dochazkovych
listd. Pro v§echny dohromady pak miize byt tato
technologie pfinosna v jiz zminéné oblasti analyzy
dat a pfedpovidéni budoucich trenda.

Nové pracovni pozice, projekty
i modely prace

»Technologie ovliviiuji nejen produktivitu a riist
center, ale i samotné zpiisoby prdce, kdy je mozné
pracovat prakticky odkudkoliv a kdykoliv, a dokonce

DUVODY, PROC SVETOVE FIRMY VOLI CESKO

Bezpecnost
Kvalita Zivota
Kvalita telekomunikacni infrastruktury

Politicka a ekonomicka stabilita

Pracovni sila odpovidajici pozadavkim
(kulturni blizkost k trhGim poskytujicim sluzby)

inovovany a poskytovany jako sluzba, tspé$né vy-
uzivaji i ¢eské spolecnosti, a to napriklad z oblasti
e-commerce ¢i IT.

80 % center chce vice Slapnout do
automatizace

Technologii se v oboru vyuziva cel fada, klicova
je véak RPA, roboticka automatizace procest.
Softwarovi roboti diky ni dnes zastavaji praci,
ktera je ekvivalentem bezmala 20 tisic pracovnich
mist, a vzhledem k planiim 80 % center zaméfit

se na nové projekty automatizace a rozsifit ji i na
dalsi zpracovavané procesy a sluzby se da ocekavat
jejich dalsi rozmach.

Velkym tématem je i celospole¢ensky diskutovand
uméld inteligence. Ta v uplynulych dvou letech
prokazala svou schopnost zlepsit produktivitu

a efektivitu prace a pusobit jako katalyzator rustu.
To dokazuje mimo jiné skutecnost, Ze centra,
ktera ji vyuzivaji, rostou dokonce dvojnasobnym
tempem, nez kolik ¢ini oborovy primeér.

Vyuzit ji lze naptiklad pti poskytovani finan¢nich
sluzeb, kde dokaze automatizovat slozitéjsi procesy,
jako je zpracovani faktur nebo objednavek, nebo

u logistickych sluzeb, kde umi pomoci s fizenim

«yr

ddvaji vzniknout i novym pracovnim pozicim, “ fika
Jonathan Appleton s tim, Ze se objevuji napti-
klad pozice jako Al inZenyfi, designéfi a trenéti
chatbottl, specialisté na wow-efekt nebo manazefi
$tésti. Nové pozice vznikaji i v oblasti vzdélavani

a kybernetické bezpe¢nosti. Samostatnou kapitolu
pak tvori datovi védci a specialisté, kteti dnes
patii k nejvice nedostatkovym profesim v oboru.
Vétsina novych pozic pak souvisi s nejrychleji
rostoucimi sluzbami, ke kterym patt{ pravé datova
analyza, IT podpora, vyzkum a vyvoj a sluzby

v oblasti kybernetické bezpe¢nosti. Projekty,
kterym se tito experti vénuji, jsou ¢asto velmi
zajimavé. Naptiklad vyvijeji energeticky usporné
technologie pro ukladani dat nebo softwaru, ktery
pomoci strojového uceni a umélé inteligence sim
dokéze detekovat vétsinu kybernetickych hrozeb.
Mohou nasazovat chatboty ¢i digitalni asistenty
anebo se vénovat tvorbé prediktivnich nebo nor-
mativnich modelt. Ty vyvijeji datovi védci a od-
bornici na machine learning a predpovidaji, co se
stane prostfednictvim kombinace historickych dat
a do budoucna zamétenych algoritmi. Tato feseni
ptindseji financni vysledky presahujici 10nasobek
investované hodnoty. Zajimavé projekty vznikaji

i v oblasti novych hybridnich zptisobt prace a spo-
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luprace, udrzitelnosti ¢i vzdélavani a rozvoji talen-
ti. A v neposledni fadé stoji za zminku projekty

v zdkaznickych sluzbach - at uz jde o poskytovani
call centra jako sluzby véetné podrobného denniho
reportingu, nebo automatizovanych hlasovych
rozcestniki, které umi zefektivnit praci kontakt-
niho centra tim, Ze reaguji na aktudlni obsazenost
linky, ziskavaji od zakaznika potiebné informace

a usnadiuji tak praci Zivym operatortm.

Vzdélavani klicem

Vzhledem k dynamickému rozvoji a zménam, kte-
ré v oboru probihaji, je pro firmy stale dilezitéjsi
prioritou vzdélavani zaméstnanct. Nové technolo-
gie a zplisoby préce vyzaduji stale nové kompe-
tence, a protoZe fada disciplin, které jsou potteba,
zatim nejsou zafazeny do vyukovych programt
$kol, musi se firmy se vzdélavanim zaméstnancii
popasovat samy. Z posledniho priizkumu ABSL
vyplynulo, Ze nedostatky kvalifikace svych lidi
vnima plnych 76 % center. Nejvice u svych lidi
postradaji pravé znalosti technologii automatizace
a umélé inteligence, dovednosti z oblasti datové
analyzy a bohuzel stale i schopnosti hovofit cizimi
jazyky. ,Vzdéldvani se intenzivné vénujeme i my
jako asociace. Za poslednich pét let jsme vytvorili
hned nékolik vzdélavacich programii pro vedouci
pracovniky v nasem odvétvi, a to véetné unikat-
niho MBA programu, s jejichz pomoci se snazime
pomoci posunout jejich centra do dalsi faze rozvoje,“
tika Jonathan Appleton.

Kvalita Zivota tahne nejen
zaméstnavatele i zaméstnance
Zmitiovana kvalita Zivota v CR neni diileZitym
argumentem jen pro zaméstnavatele, ale i pro
samotné zaméstnance. Plnych 40 % vSech zamést-
nanct oboru tvofi totiz cizinci, celkem je zastou-
peno dokonce 90 narodnosti. 54 % respondenti

z fad zahranic¢nich pracovniki v prizkumu ABSL
dokonce kvalitu Zivota v CR zmitiovalo jako jeden
z davod, pro¢ v oboru pracuji, 46 % pak chvalilo
i dobré ohodnoceni. To je dle dat personalni agen-
tury Grafton Recruitment velmi atraktivni. Vyply-
vé z nich naptiklad, Ze ve srovnani se 14 zemémi,
kde tento obor ptisobi, je v CR nejvétsi rozdil mezi
pramérnou mzdou zemé a primérnou mzdou

na nemanazerskych pozicich ve zmitiovaném
oboru. Tento rozdil ¢ini plnych 895 euro a ukazuje,
jak atraktivni zaméstnani obor kvalifikovanym
Cechim a expatiim nabizi. Pro srovnani, v Polsku
¢ini tento rozdil 712 euro, v Portugalsku 701 euro,
ve Velké Britanii 657 euro, v Rumunsku 466 euro,
a ve Spanélsku dokonce jen 144 euro. I diky tomu
setrvale roste priimérna doba, po kterou zamést-
nanci oboru ztstavaji u jednoho zaméstnavatele.
Meziro¢né stoupla o 4 mésice a ¢ini jiz bezmala

4 roky. m
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