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WPROWADZENIE

Niniejsze opracowanie przedstawia wyniki badania ankietowego dotyczacego ewaluacji potrzeb
przedsiebiorstw regionu tédzkiego zorientowanych na $wiadczenie nowoczesnych ustug biznesowych
w zakresie kandydatéw ze znajomoscia jezykéw obcych.

Badanie ankietowe przeprowadzone zostato w ramach projektu ,Lingwistyka dla ekoodpowiedzialnego
biznesu MA” (FSS/2014/HEI/W/0110) realizowanego przez Wydziat Filologiczny Uniwersytetu tédzkiego w
ramach programu Rozwdj Polskich Uczelni, Fundusz Stypendialny i Szkoleniowy w okresie od 01.01.2015 do
31.05.2016.

W badaniu udziat wzieli nastepujacy przedsiebiorcy:

=  (CeriInternational sp. z 0.0.

* Infosys BPO Poland

= Xerox

=  Fujitsu Technology Solutions sp. z 0.0.
= TomTom Polska sp. z 0.0.

Dane gromadzone byty w oparciu o formularz ankiety (patrz zatacznik) w okresie 01.-31.01.2015 (faza gtéwna)
0raz 01.02-30.04.2015 (faza uzupetniajaca).
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CZ gc' A PODSUMOWANIE
E Podsumowanie wynikow badania ankietowego

JEZYKI OBCE

Niniejsza sekcja przedstawia dane dotyczace aktualnych zasobéw respondentéw w zakresie zatrudnienia
pracownikéw ze znajomoscia jezykéw obcych, biezacych potrzeb na kandydatéow ze znajomoscia jezykow
obcych, sprawnosci jezykowych wymaganych i uzywanych w miejscu pracy, zadan wykonywanych przez
pracownikéw z uzyciem jezyka obcego jak réwniez szkolen jezykowych organizowanych przez pracodawce.

INAJOMOSC JEZYKOW OBCYCH

Dwa najbardziej popularne jezyki obce wskazywane przez respondentéw do obstugi klientéw (na
preferowanym poziomie kompetencji C1-C2) to jezyk angielski i niemiecki - wszyscy respondenci deklarowali
ich uzycie podczas realizacji zleconych proceséw, jezyk angielski wskazywany byt jednoczesnie jako
obowiazkowy jezyk komunikacji wewnatrz przedsiebiorstwa (preferowane B1-B2). Na kolejnych miejscach
znajduja sie jezyki francuski, hiszpanski, niderlandzki, turecki i wioski (trzech z pieciu respondentow
deklaruje realizacje zadan przy pomocy tych jezykéw). Kazdorazowo w dwoch z pieciu przebadanych
przedsiebiorstw w uzyciu s3 ponadto jezyk butgarski, czeski, grecki, portugalski, rosyjski, rumunski
i wegierski. Po jednym z respondentéw zadeklarowato uzycie nastepujacych jezykéw: arabski, chorwacki,
dunski, estonski, finski, hebrajski, hindi, litewski, totewski, norweski, stowacki, stowenski, szwedzki, ukrainski.
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Rysunek 1: Deklarowana znajomos¢ jezykéw obcych pracownikéw

W przypadku dwach respondentéw (Ceri International oraz Infosys BPO Poland) oprécz ogdlnej deklaracji w
odniesieniu do danego jezyka okreslono szczegétowe dane ilosciowe, w tym réwniez z podziatem na
poszczegdlne poziomy jezykowe. Ceri International zadeklarowato tacznie 201 pracownikéw, w tym 120 ze
Znajomoscia jezyka angielskiego, 79 niemieckiego i 2 hiszpanskiego. Infosys BPO Poland zatrudnia tacznie
2103 pracownikoéw, z czego wszyscy pracownicy musza postugiwac sie jezykiem angielskim na minimalnym
poziomie B2. Jako drugi jezyk obcy respondent zadeklarowat znajomos$¢ nastepujacych jezykow
(w potaczeniu z angielskim jako pierwszym jezykiem obcym): francuski (225), niemiecki (97), hiszpanski (73),
rosyjski (40), niderlandzki (40), wtoski (37), rumunski (20), arabski (19), wegierski (18), portugalski (16),
szwedzki (17), turecki (15), czeski (15), grecki (12), finski (10), norweski (7), dunski (6), estoniski (5), hindi (4),
stowacki (4), stowenski (3), butgarski, hebrajski, litewski i fotewski (po 1) (Stan na styczen 2015, szczegétowe
dane dotyczace poziomdw jezykowych znajduja sie w sekcji TABELE).
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ZAPOTRZEBOWANIE NA KANDYDATOW ZE ZNAJOMOSCIA JEZYKOW OBCYCH

W badanej grupie respondentéw najbardziej potrzebnym jezykiem obcym jest jezyk niemiecki - wszyscy
respondenci zadeklarowali zapotrzebowanie na kandydatéw ze znajomoscia jezyka niemieckiego
w kombinacji z jezykiem angielskim jako jezykiem komunikacji wewnetrznej przedsiebiorstwa, dodatkowo
jeden respondent zadeklarowat zapotrzebowanie na kandydatéw ze znajomoscia jezyka niemieckiego bez
znajomosci angielskiego. Czterech z pieciu respondentéw zadeklarowato zapotrzebowanie na pracownikéw
ze znajomoscia jezyka angielskiego i wegierskiego, trzech z pieciu prowadzi aktualnie rekrutacje w obrebie
jezykow czeskiego, finskiego, francuskiego, hiszpanskiego, niderlandzkiego, tureckiego i wtoskiego. Na
dalszych miejscach (po dwa z pieciu badanych centrow) znalazty sie jezyki butgarski, duiiski, grecki, norweski,
portugalski, 20% respondentéw zadeklarowato zainteresowanie w zakresie jezykéw: rosyjskiego,
rumunskiego, szwedzkiego, chorwackiego, serbskiego, stowackiego, stowenskiego i ukrainskiego.
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Rysunek 2: Deklarowane zapotrzebowanie na kandydatéw ze znajomoscia jezykéw obcych pracownikéw

Dwéch respondentow (Ceri International oraz Infosys BPO Poland) zadeklarowato szczegétowe dane
iloSciowe w odniesieniu do zapotrzebowania na kandydatéw ze znajomoscia jezykdéw obcych, w tym réwniez
z podziatem na poszczegélne poziomy jezykowe. Ceri International zadeklarowato taczne zapotrzebowanie
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na 55 kandydatéw ze znajomoscia jezykdéw obcych, w tym 10 ze znajomoscia jezyka angielskiego, 15 ze
znajomoscia jezyka niemieckiego w pofaczeniu z jezykiem angielskim oraz 30 ze znajomoscia jezyka
niemieckiego bez znajomosci jezyka angielskiego. Infosys BPO Poland deklaruje faczne zapotrzebowanie na
313 pracownikéw ze znajomoscia jezykéw obcych, w tym 200 ze znajomoscia jezyka angielskiego. Na
kolejnych miejscach (w kombinacji z jezykiem angielskim) znalazty sie jezyk francuski (30), niemiecki (16),
szwedzki (12), hiszpanski (10), norweski (10), wtoski (10), niderlandzki (9), finski (5), rosyjski (5), dunski (2),
turecki (2) oraz grecki i wegierski (po 1).
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Rysunek 3: Deklarowane szczegétowe zapotrzebowanie na kandydatéw ze znajomoscia jezykéw obcych pracownikéw

w oparciu o sume danych Ceri International oraz Infosys BPO Poland, stan na styczen 2015, szczegdtowe dane
dotyczace poziomdw jezykowych znajduja sie w sekcji TABELE.

W odniesieniu do poziomu jezykowego czterech z pieciu respondentéw jako minimalny poziom znajomosci
jezykow obcych przez pracownikéw wskazuje poziom B1-B2, jeden z respondentéw deklaruje ewentualna
mozliwos¢ zatrudnienia kandydatéw na poziomie A w przypadku jezyka niemieckiego do obstugi prostych
proceséw. W odpowiedzi na pytanie o gotowosci zatrudnienia pracownikéw z podstawowa znajomoscia
jezyka obcego trzech z pieciu respondentéw zareagowata negatywnie, jeden z respondentéw wskazat
w tym kontekscie na jezyk niemiecki, jeden z respondentéw zwrécit uwage na motywacje do nauki
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i mozliwos¢ zatrudnienia kandydatéw z podstawowa znajomoscia jezyka na stanowiskach, ktére nie
wymagaja posfugiwania sie jezykiem w pracy codziennej zaznaczajac jednocze$nie, iz poziom
komunikatywny jest niezbedny.

SPRAWNOSCI JEZYKOWE, OBSZARY ZASTOSOWAN, KLUCZOWE KOMPETENCJE

W zakresie sprawnosci jezykowych wymaganych i uzywanych w miejscu pracy czterech z pieciu badanych
centréw wskazato na wykorzystanie wszystkich sprawnosci (rozumienie tekstu czytanego / rozumienie
tekstu pisanego / komunikacja ustna / pisanie tekstow), jeden z respondentéw podkreslit znaczenie
rozumienia tekstu czytanego oraz pisania tekstow.

W odniesieniu do zadan wykonywanych przez pracownikéw przy wykorzystaniu jezyka obcego dominujaca
role odgrywa kontakt z klientem - wszyscy respondenci wskazali na wykorzystanie znajomosci jezykéw
obcych w tym zakresie. W wiekszosci przypadkéw chodzi o kontakt posredni za posrednictwem poczty
elektronicznej lub kontakt telefoniczny. Réwniez wszyscy respondenci wskazali na koniecznos$¢ tworzenia
tekstow uzytkowych przez pracownikéw ze znajomoscia jezykéw obcych, w tym prac[y] z dokumentami w
jezyku niemieckim, gtdwnie z zakresu sektora bankowego, np.: formularze bankowe, zlecenia, reklamacje
(formutowanie odpowiedzi na tres¢ reklamacji), komunikacja elektroniczna, zamowienia, maile, procedury,
fakturowanie, raporty, pisanie i redagowanie dokumentéw (instrukcje pracy, procedury itp.) oraz kontakt
mailowy z klientem, instrukcje, artykuty do knowledge base, tworzenie prezentacji dla klientéw dotyczacych
obstugiwanych proceséw. Rzadziej deklarowano uzycie jezyka obcego w zakresie ttumaczen pisemnych
(czterech z pieciu respondentow, z jednym zastrzezeniem, iz czynno$¢ dotyczy wsparcia innych pracownikéw
w ramach wewnetrznych dziatan) oraz ttumaczen ustnych (trzech z pieciu respondentéw). W jednym
przypadku wskazano na kontakt z miedzynarodowym zespotem, czytanie/pisanie dokumentacji technicznej,
prezentacje multimedialne.

Wszyscy respondenci podkreslili duze znaczenie umiejetnosci komunikowania sie, wiekszos$¢ (4/5) zwracata
takze uwage na umiejetno$¢ szybkiego uczenia sie kandydatéw oraz kompetencje komunikacyjne
w rozumieniu kompetencji miekkich (soft skills) (3/5). W jednym przypadku wskazano na istotna role
odpornosci na stres oraz analogicznie jedna deklaracja dotyczyta znajomosci jezykéw fachowych.

SZKOLENIA JEZYKOWE

Wszyscy respondenci zadeklarowali prowadzenie szkolen jezykowych dla pracownikéw. W przypadku trzech
z pieciu respondentéw szkolenia prowadzone sa wytacznie przez podmioty zewnetrzne bez zaangazowania
wtasnych treneréw, w dwoéch przypadkach wskazano na rozwiazanie mieszane: zajecia prowadzone s3
zaréwno przez lektoréw/treneréw zewnetrznych jak i wewnetrznych.

Szkolenia prowadzone sa w zakresie zaréwno ogdlnego rozwoju jezykowego, komunikacji (3/5), wskazano
réwniez na uwzglednienie w trakcie szkolen konkretnego zapotrzebowania ze strony firmy, w tym gtéwnie
w zakresie (0gdlnego) jezyka biznesowego / elementow jezyka biznesowego / jezyka typowego dla sytuacji
biznesowych, w pojedynczych przypadkach wskazano na poszerzanie stownictwa oraz jezyk fachowy
(bankowy).
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Wykorzystywane podczas szkolen jezykowych materiaty cechuje duza réznorodnos¢. Respondenci
wskazywali na wykorzystanie podrecznikéw (4/5), stownikdéw (2/5), materiatéw audiowizualnych (2/5) oraz
platformy e-learningowej (2/5). Respondenci zwracali réwniez uwage na zindywidualizowany i dopasowany
do potrzeb firmy materiat dydaktyczny, jak m.in. materiaty wewnetrzne, skrypty przygotowywane przez
lektoréw wewnetrznych, handouty ze stownictwem, teksty/artykuty z prasy branzowe;.

KOMUNIKACJA SPECJALISTYCZNA

Niniejsza sekcja przedstawia dane dotyczace najczesciej uzywanych jezykow specjalistycznych (fachowych),
gatunkow tekstow bedacych w uzyciu w ramach obstugiwanych proceséw oraz wykorzystania glosariuszy /
stownikéw / tezaurusow.

JEZYKI SPECJALISTYCZNE (FACHOWE)

Jako najczesciej uzywane przez respondentéw jezyki specjalistyczny zdecydowanie nalezy wskaza¢ na cztery
dziedziny: ksiegowosc¢ i finanse, zarzadzanie zasobami ludzkimi (HR), oraz IT - kazdorazowo wskazane przez
czterech z pieciu respondentéw jako aktualnie uzywane przez pracownikéw. Nalezy nadmieni¢, iz respondent,
ktory na stan obecny nie zadeklarowat wykorzystania ww. jezykéw fachowych, zadeklarowat rozszerzenie
w przysztosci dziatalnosci centrum o procesy wymagajace od pracownikéw biegtosci w obrebie ww.
komunikacji specjalistycznej. W przypadku jednego z respondentéw w obrebie IT wskazano na koniecznos¢
pracy z dokumentacja techniczna. Jeden respondent podkreslit, iz uzycie jezyka specjalistycznego HR oraz IT
dotyczy gtéwnie jezyka angielskiego.

Trzech z pieciu respondentow zadeklarowato wykorzystanie szeroko rozumianego jezyk biznesu, przy czym
w przypadku jednego z respondentéw wskazano na uzycie Business English. Jeden z pieciu respondentéw
wskazat na konieczno$¢ znajomosci jezyka fachowego z zakresu bankowosci, tak w zakresie ogdélnym jak
réwniez handlu zagranicznego i obstugi ptatnosci.
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GATUNKI TEKSTOW

Deklarowane gatunki tekstéw uzywane w ramach komunikacji specjalistycznej w czesci sa pochodna
deklarowanych jezykow specjalistycznych wynikajacych z obstugiwanych przez centra proceséw. Jako
wyroézniajace sie zakresy fachowe mozna wskazac¢ nastepujace dziedziny, w ranach ktérych respondenci
wskazywali na nastepujace gatunki tekstéw specjalistycznych:

= ksiegowos¢, finanse i bankowos$¢: faktura, wyciag bankowy, formularz bankowy, nota kredytowa

= zarzadzanie zasobami ludzkimi (HR): ogtoszenie rekrutacyjne, list motywacyjny

= |T: artykuty do knowledge base, dokumentacja techniczna

= szeroko rozumiany/a jezyk biznesu / komunikacja biznesowa: zapytanie ofertowe, reklamacja +
odpowiedz, e-mail (telefoniczne i mailowe zapytania klientow, mejle), zamdwienie, zlecenie, list
dostawy.

Do najczesciej wymienianych gatunkow tekstow nalezy zaliczy¢ fakture (3/5), zapytanie ofertowe (2/5),
reklamacje (2/5) oraz e-mail (2/5 respondentow).

StOWNIKI / GLOSARIUSZE / TEZAURUSY

Tylko jeden z respondentéw zadeklarowat korzystanie z glosariusza obejmujacego stownictwo
specjalistyczne - w tym przypadku stworzony na potrzeby Infosys BPO Poland Glosariusz pojec finansowych
opracowany przez Koto Naukowe Germanistow MEHR LICHT wraz z zestawem ¢wiczen praktycznych'. Jeden
z respondentéw wskazat zainteresowanie podjeciem wspétpracy w zakresie stworzenia stownika/glosariusza
ze stownictwem specjalistycznym (bankowos¢ i finanse).

CSR | OCHRONA SRODOWISKA

Ujecie tematyki zwiazanej ze spoteczna odpowiedzialnoscia biznesu (CSR), zrownowazonym rozwojem,
aspektami klimatycznymi i ochrona $rodowiska w sekcji poswieconej komunikacji specjalistycznej wynika
z oczywistego faktu, iz zaktadane w ramach przygotowywanego programu studiéw kierunku , Lingwistyka
dla ekoodpowiedzialnego biznesu (MA)” oraz opracowywanych materiatach dydaktycznych (podreczniku
podstawowym oraz modutu specjalizacyjnego) uwrazliwienie studentéw na ww. kwestie odbywac sie bedzie
na ptaszczyzinie merytorycznej oraz jezykowej i komunikacyjnej, za czym idzie zdobycie kompetencji
w zakresie specjalistycznej terminologii i sprawnosci komunikacyjnej w dziedzinie CSR i ochrony $rodowiska.

" Sakowski K./ Makowski J. (2014), Praktische Ubungen zum Glossar (Materiat w ramach projektu Glosariusz pojec¢
finansowych opracowany przez Koto Naukowe Germanistéw MEHR LICHT nagrodzony drugi miejscem w konkursie dla két
naukowych DIAMOND PROJECT Zorganizowanym przez Infosys BPO Poland):
www.germanistyka.uni.lodz.pl/sites/default/files/pliki/BILANZ_Uebungen_2014_Sakowski_Makowski.pdf
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Odpowiedzi dotyczace dziatan przedsiebiorstwa w ramach szeroko rozumianej idei spotecznej
odpowiedzialnos¢ biznesu (CSR) (odpowiedzi udzielito 4/5 respondentéw) byty w znacznym stopniu zwigzane
z udziatem pracownikéw w imprezach sportowych nierzadko zwigzanych ze zbiérke funduszy na cele
dobroczynne (3/5 respondentdw: run dla biznesu (...), uczestnictwo w Business Run (...), Annual t 6dZ Business
Run (srodki przeznaczone na zakup protezy)), jak rowniez objeciem opieki nad placéwkami opiekunczo-
wychowawczymi (3/5: opieka nad domem dziecka (...), zbiérka na rzecz potrzebujacych (schronisko, dom
dziecka itp.) (..), zbiérka Funduszy na schronisko dla pséw [i] zbiérka produktéw na Swieta Bozego
Narodzenia dla Domu Dziecka (...)). W jednym przypadku wskazano na udziat pracownikéw w cyklicznym
oddawaniu krwi.

Czes¢ udzielanych odpowiedzi (2/5 respondentow) obejmowata dziatania ukierunkowane wewnetrznie, takie
jak miedzy innymi opieka medyczna dla pracownikdw, multisport, organizacja dofinansowania stotowki /
cateringu dla pracownikow w 2015 r. lub zbiérka funduszy na operacje corki pracownika.

Odpowiedzi dotyczace dziatan przedsiebiorstwa w zakresie dziatan zwiazanych z klimatem i ochrona
srodowiska (aktywnos¢ w tym zakresie zadeklarowato 3/5 respondentow) byty ilosciowo i jakosciowo
réznorodne, od bardzo obszernej charakterystyki dziatan przez wskazanie kilku aspektéw na jedynym
potwierdzeniu aktywnosci konczac. Wyodrebni¢ mozna nastepujace gtéwne nurty dziatalnosci
proekologicznej:

= Transport
promowanie dojazdow do pracy rowerem, konsolidacja podrozy stuzbowych (jeden wyjazd do kilku
klientéw, zamiast kilku oddzielnych podrozy w tym samym kierunku), preferencje dla bardziej
ekologicznych srodkéw transportu (w kolejnosci srodki transportu od najbardziej preferowanych:
kolej, samochdd, samolot), dofinansowanie do biletéw na komunikacje miejska, korzystamy
z srodkéw komunikacji miejskiej/zbiorowej, zbiorczo realizujemy zamdwienia i zlecenia wymagajace
transportu,

= Komunikacja
praca zdalna z domu szkolenia e-learningowe, weryfikacja potrzeb podrozy stuzbowych i zastapienie
tradycyjnych podrozy tele-, wideo- i web konferencje, elektroniczna komunikacja wewnetrzna, tele
- i wideokonferencje, elektroniczny obieg dokumentéw

» Recycling
segregacja Smieci, [na materiaty i urzadzenia wymagajace utylizacji przez upowaznione firmy
i pozostate], zobowiazywanie dostawcow towaréw (np. sprzetow elektronicznych, materiatow
biurowych itp.) do odbierania opakowarn po sprzetach i ich utylizacji zgodnej z prawem [proces
utylizacji zuzytego sprzetu | wyposazenia - przekazywany uprawnionemu podmiotowi
gospodarczemu na podstawie karty odpadéw], przekazywanie uprawnionemu podmiotowi
gospodarczemu makulatury/dokumentacji do ponownego przetworzenia, segregacja odpadéw

» Technologie
konfiguracja firmowego sytemu komputerowego - automatyczne wyfaczanie urzadzen w przypadku,
gdy sa dfuzszy czas nieuzywane, tam gdzie jest to mozliwe stosujemy tryb oszczedzania energii],
energooszczedne zaprogramowanie klimatyzacji - racjonalne zaprogramowanie klimatyzacji, w celu
utrzymania optymalnej temperatury, [Poza godzinami pracy klimatyzacja i ogrzewanie sa
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ograniczane.], dokonywanie terminowych przegladéw i napraw wyposazenia i sprzetu z obszaru
administracji, co wydfuza okres uzytkowania mienia Spétki, wytaczanie trybu stand-by, komputerow
(,zamknij system” zamiast ,,wyloguj”),

*= Pozostate
stosowanie jasnych koloréw farb do malowania pomieszczeri, analiza zamdwieri pod katem
zasadnosci zakupu, udziat w Ekologicznym Biegu do Goracych Zrédet (Uniejéw)
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Projekt wspotfinansowany ze srodkéw



PODSUMOWANIE

Przeprowadzone badanie miato na celu ewaluacje potrzeb przedsiebiorstw regionu tédzkiego zorientowanych
na $wiadczenie nowoczesnych ustug biznesowych w zakresie kandydatéw ze znajomoscia jezykéw obcych.
Ponizej podsumowania najbardziej kluczowych danych ptynacych z analizy przeprowadzonych badan
ankietowych:

»  Wielojezyczno$¢ jako wyrazny trend w zakresie znajomosci jezykéw obcych:
Jezyk angielski jako jezyk korporacji (min. B1/B2)
+ )2 jako jezyk roboczy(C1-C2).

= Jezyki angielski + niemiecki (J2) jako najczesciej uzywana kombinacja, na a kolejnych miejscach jako
J2 znajduja sie jezyki francuski, hiszpanski, niderlandzki, turecki i wtoski.

= Jezyki niemiecki, angielski i wegierski jako najbardziej poszukiwane jezyki obce.

= Pracodawcy podkreslaja znaczenie wszystkich sprawnosci jezykowych, ze wskazaniem na
komunikacje z klientem (telefonicznie i/lub e-mail), plus umiejetnos$¢ szybkiego uczenia sie oraz
kompetencje miekkie.

» Szkolenia jezykowe prowadzone s3 we wszystkich zbadanych przedsiebiorstwach, przez podmioty
zewnetrzne i/lub wewnetrznych treneréw.

» Jezykifachowe bedace najczesciej w uzyciu: ksiegowos¢ i finanse, bankowos¢, zarzadzanie zasobami
ludzkimi (HR), jezyk biznesu, IT, Business English

= Do najczesciej wymienianych gatunkéw tekstow nalezy zaliczy¢ fakture, zapytanie ofertowe,
reklamacje oraz e-mail.

= Deklarowane dziatania w zakresie CSR: udziat w imprezach sportowych (+ zbiérka funduszy), opieka
nad placowkami opiekufczo-wychowawczymi, oddawanie krwi, dziatania wewnetrzne (opieka
medyczna, multisport, organizacja dofinansowania stotowki itp.).

= Deklarowane dziatania w zakresie ochrony srodowiska obejmuja nastepujace obszary: transport,
komunikacja, recycling, technologie.

» Perspektywy dalszej wspétpracy: glosariusz / stownik / opracowanie z zakresu jezyka fachowego
bankowosci, HRu, IT, ksiegowosci, stownictwa procesowego.
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