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W poszukiwaniu wspólnego języka

- języki obce i umiejętności komunikacyjne atutami w outsourcingu

W ciągu najbliższych lat pracę w sektorze outsourcingu procesów biznesowych (BPO)  oraz centrów usług wspólnych (SSC) znajdzie nawet 20 tys. wykwalifikowanych pracowników. Najbardziej poszukiwani są specjaliści z takich obszarów jak księgowość, finanse i informatyka. Jednak sama wiedza i doświadczenie zawodowe nie wystarczą. Największe szanse na zatrudnienie mają osoby znające rzadkie języki oraz posiadające wysokie umiejętności interpersonalne.
Outsourcing na językach

Kto chce zdobyć dobrą pracę w firmach outsourcingowych obsługujących zagranicznych klientów, powinien posługiwać się  minimum dwoma językami obcymi. Tak wysokie wymagania mają swoje uzasadnienie.  Polska jest liderem w Europie Środkowej, nie tylko jeśli chodzi o liczbę centrów outsourcingowych, ale i tzw. HR pool, czyli bazę wysoko wykwalifikowanych specjalistów, potrafiących komunikować się z międzynarodowymi klientami.

- 70% naszych pracowników posiada wyższe wykształcenie uniwersyteckie, 10% ma certyfikaty ACCA, stopnie naukowe lub tytuł MBA oraz innych studiów podyplomowych. 50% kadry kierowniczej posiada Certyfikat Księgowy Ministra Finansów. wŁącznie, pracownicy naszej firmy posługują się 11 językami obcymi. – wymienia Krystian Bestry, dyrektor zarządzający Infosys BPO Poland, polskiej spółki jednego z największych na świecie dostawców outsourcingu procesów biznesowych i IT – Infosys Technologies.
 Jak wynika z raportu NelsonHall – jednej z najważniejszych firm analizujących światowy rynek BPO - finansowo-księgowe firmy outsourcingowe działające w Polsce świadczą swoje usługi średnio w 11 językach:

	Vendor outsourcingu
	Ilość języków
	Lokalizacja

	Infosys
	18
	Polska, Czechy

	Capgemini
	15
	Polska

	Genpact
	15
	Polska, Rumunia, Węgry

	Accenture
	10
	Polska, Czechy, Mauritius, Rumunia, Słowacja

	ACS
	10
	Polska, Hiszpania

	IBM
	10
	Polska, Bułgaria, Portugalia

	EDS
	10
	Polska, Niemcy

	HCL
	5
	Polska

	Arvato Finance Services
	5
	Polska, Niemcy, Irlandia, 



[image: image1.png]ZNAJOMOSCJAKIEGOS JEZYKA OBCEGO

mTAK mNIE

63%

2009

1997





Jak wynika z badań CBOS, co druga osoba deklaruje znajomość jakiegoś języka obcego
. Rynek ciągle jednak multiplikuje wymagania. Nie wystarczy już umiejętność prostego komunikowania się. Rośnie liczba transnarodowych kontraktów i aliansów, wiele polskich firm decyduje się na ekspansję na rynki zagraniczne i obsługę międzynarodowych koncernów. Specjaliści muszą umieć współpracować z zagranicznym klientem: prowadzić spotkania, przygotowywać dokumenty, myśleć w jego języku biznesowym. Coraz częściej pracownicy korzystają z angielskojęzycznych materiałów: czasopism, stron internetowych, książek, które są źródłem najświeższych informacji branżowych. Bez znajomości angielskiego, nawet dobrze wykwalifikowanemu specjaliście będzie trudno zdobyć intratną pracę. 

Ciekawym trendem jest zapotrzebowanie na pracowników znających mało popularne języki obce. Poszukiwani są specjaliści ze znajomością języków skandynawskich (np. szwedzki, duński) i południowosłowiańskich, takich jak bułgarski, rosyjski, ukraiński. Im mniej spotykany język zna księgowy, tym większe ma szanse na zatrudnienie i wyższe wynagrodzenie. Badania Eurobarometru
 dowodzą, że niezależnie od wieku, osoby znające co najmniej 3 języki obce zarabiają średnio dwa razy więcej od osób nie znających żadnego języka. Tym bardziej jeśli kandydat może pochwalić się znajomością języków niszowych np. języka węgierskiego i specjalistycznego słownictwa branżowego. Okazuje się więc, że w myśl zasady: „skręćmy w lewo, gdy konkurencja idzie w prawo”
, warto skupić się na rozwijaniu swojej unikatowości, będącej kluczem do osiągnięcia przewagi konkurencyjnej na rynku pracy.
 Tymczasem w Polsce prymat nadal wiodą języki popularne
:
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Większe szanse na zatrudnienie oraz awans mają również ci, którzy wykażą się certyfikatami takimi jak np. ACCA, CPA lub studiami podyplomowymi. Często firmy outsourcingowe wspierają finansowo swoich pracowników w zdobywaniu wiedzy. Krystian Bestry, dyrektor zarządzający Infosys BPO Poland, przypomina jednak, że najważniejsze jest efektywne porozumiewanie się z klientem w jego własnym języku:

- Niejednokrotnie decydowaliśmy się zatrudnić absolwenta filologii, zamiast finansistę. Wiedza z zakresu analizy finansowej czy umiejętność obsługi systemów ERP jest bardzo ważna, ale jednak łatwiej pracownika doszkolić w tym obszarze niż uczyć go języka obcego od podstaw. – wyjaśnia Bestry
Infosys BPO Poland, planuje zatrudnić w najbliższym czasie 250-300 osób, władających językiem angielskim oraz dodatkowo francuskim, holenderskim lub językami nordyckimi.

Potrzebę doskonalenia się w językach obcych dostrzegają zresztą sami kandydaci. Z ogólnopolskiego badania potrzeb szkoleniowych 2008, przeprowadzonego przez Ipsos na zlecenie Nowoczesnej Firmy, wynika, że nauka języków obcych jest najsilniejszą potrzebą Polaków. Dopiero na kolejnych miejscach znalazły się umiejętności informatyczne i specjalistyczne kwalifikacje zawodowe. 

Grunt to dobra komunikacja

Od specjalisty oczekuje się również określonych kompetencji osobowościowych, np. umiejętności pracy w grupie i dzielenia się wiedzą w zespole. Cenną kompetencją jest umiejętność nawiązywania i utrzymywania długofalowych relacji z klientem. Wymaga się tego  w takim samym stopniu od managerów księgowości, co od przedstawicieli handlowych:

- Przy budowaniu sieci sprzedaży dla naszych klientów poszukujemy  przede wszystkim osób, które będą potrafiły mówić językiem sprzedawcy - wyjaśnia Łukasz Gajewski, Prezes Target BPO, firmy specjalizującej się w outsourcingu sprzedaży oraz prezes Instytutu Outsourcingu  - Przedstawiciel odwiedza dziennie około 20 sklepów. W każdym z nich spędza średnio pół godziny. Ważne jest, aby w tym krótkim czasie potrafił nawiązać relację ze sprzedawcą, doradził mu np. w kwestii ekspozycji towaru, ale też wsłuchał się w jego potrzeby. Sama wiedza na temat technik sprzedaży nie wystarczy.  
W tej chwili dla Target BPO w całej Polsce pracuje ponad 1100 przedstawicieli handlowych i handlowców. W 2010 roku firma planuje zwiększyć liczebność swoich kadr o dodatkowe 20%. W procesie rekrutacji Target BPO nie wybiera osób wybitnych. Ważniejsze są dla niego umiejętności interpersonalne. 

- Umiejętność nawiązywania dobrych relacji i prowadzenia dialogu, zdolność do zjednywania sobie ludzi oraz pozytywna, otwarta postawa – to dla nas kluczowe cechy u kandydatów do pracy – wyjaśnia Łukasz Gajewski. 

Na porozumiewanie się z innymi przeznaczamy średnio 70% swojego czasu (nie licząc snu). Nic więc dziwnego, że kompetencje komunikacyjne i lingwistyczne są jednymi z najważniejszych w życiu codziennym i  na rynku pracy. Zdaniem ekspertów organizacje przyszłości będą zdominowane przez tego typu umiejętności miękkie, społeczne. Jeśli chcemy znaleźć się na szczycie, musimy zacząć zarządzać sobą, tzn. rozumieć i planować rozwój swoich kompetencji uwzględniając zmieniające się oczekiwania rynkowe.

� CBOS „Polacy o swoich wyjazdach zagranicznych i znajomości języków obcych”, Warszawa, sierpień 2009


� Badania porównawcze Eurobarometru dotyczące znajomości języków obcych oraz nastawienia do nich wśród obywateli UE – 2001 r. i 2006 r. W badaniu z 2006 r. udział wzięli respondenci z 10 państw, które przystąpiły do UE w 2004 r., jak również z Bułgarii, Chorwacji, Rumunii, Turcji.


� Zdanie wypowiedziane przez Clyde’a Fesslera, byłego Dyrektora ds. Business Development w Harley-Davidson Motor Company


� CBOS „Polacy o swoich wyjazdach zagranicznych…”
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		2009		2009



TAK

NIE
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0.37

0.63
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0.54



Arkusz1

				TAK		NIE

		1997		37%		63%

		2009		46%		54%

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.
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0.24

0.2

0.12

0.02

0.01
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Arkusz1

				Sprzedaż

		angielski		24%

		rosyjski		20%

		niemiecki		12%

		francuski		2%

		włoski		1%

		hiszpański		1%

		ukraiński		0.60%

		czeski		0.50%

		słowacki		0.30%






