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Ovo istraZzivanje sprovedeno je u Srbiji u okviru regionalnog projekta , Dostojanstveni rad u
eri digitalizacije: znaju li radnici u kol centrima na Zapadnom Balkanu koga da zovu?“, koji je
finansirao Centar , Olof Palme” uz podriku Svedske agencije za medunarodni razvoj (SIDA).
U studiji se bavimo pozivnim centrima i zajednickim usluznim centrima u Srbiji. Zahvaljujemo
se studentima Ekonomskog fakulteta Univerziteta u Kragujevcu, Dragutinu VitoSeviéu i
Dragani Par¢, koji su ucestvovali u preuzimanju i obradi informacija iz baze podataka
Agencije za privredne registre (APR).

Svi termini koriséeni samo u muskom gramatickom rodu odnose se bez diskriminacije i na
Zene, odnosno Zenski gramaticki rod.



REZIME

Masovni prelazak kompanija i korisnika na upotrebu digitalnih tehnologija omogucio je
ubrzanje procesa razdvajanja rada od fizickog prisustva na radnom mestu. U ovoj studiji
ispitujemo uticaj autsorsinga poslovnih procesa i zajednickih usluznih centara (BPO/SSC), a
koji je zasnovan na ovom trendu, na mogucnosti mladih obrazovanih radnika iz Srbije da
ostanu u zemlji i istovremeno postanu deo globalno konkurentne radne snage. Oslanjajudi
se na koncept globalnih proizvodnih mreZa, koji se Cesto koristi za opisivanje i tumacenje
procesa u ovom sektoru, ovo istraZivanje se narocCito usredsreduje na uticaj putanja
ekonomskog napredovanja autsorsinga poslovnih procesa i zajednickih usluZnih centara na
socijalno napredovanje i nazadovanje zaposlenih u Srbiji. U tekstu posebnu paZnju
posvecujemo preispitivanju opravdanosti posmatranja poslova koji se obavljaju u sektoru
BPO/SSC kao rada zasnovanog na znanju, i mogucnosti za karijerno napredovanje i
vertikalnu i horizontalnu mobilnost radnika unutar ovog sektora i u drugim industrijama koje
pripadaju ekonomiji zasnovanoj na znanju.

uvobD

Sektor autsorsinga poslovnih procesa (eng. Business Process Outsourcing - BPO) i zajednickih
usluznih centara (eng. Share Service Centres - SSC) u Srbiji je i dalje u povoju ali u proteklih
nekoliko godina ostvaruje rast. Zahvaljuju¢i dostupnosti obrazovane i visejezicne radne
snage, naroCito u mladoj populaciji, Srbija postaje privia¢na destinacija za autsorsing
razlicitih poslovnih procesa, od jednostavnijih - kao Sto su oni koji se obavljaju u pozivnim
centrima - do sloZenijih, poput razvoja softvera. Mada je ovo poslednje (posmatrano kao
posebna aktivnost autsorsinga) u ZiZi interesovanja ve¢ godinama, nedostaju podaci o
preostalom delu sektora BPO/SSC u Srbiji, ali i o prilikama koje se pruzaju radnicima u
njemu. Cilj ovog istraZivanja je da premosti prepoznati jaz u znanju o ovoj temi.

Pandemija kovida-19 dala je snaZzan zamajac tekuéem procesu razdvajanja rada od fizickog
prisustva na radnom mestu posredstvom digitalnih tehnologija i podstakla o¢ekivanja da ¢e
mnogi poslovi biti autsorsovani. Ova studija za cilj ima istraZivanje mogucnosti koje
autsorsing poslovnih procesa i zajednickih usluznih centara pruza mladim obrazovanim
radnicima iz Srbije da ostanu kod kuée ali istovremeno i postanu deo globalno konkurentne
radne snage. U razumevanju uticaja ekonomskog napredovanja (eng. economic upgrading)
ovog sektora na poloZaj radnika (eng. social upgrading) oslanjamo se na koncept globalnih
proizvodnih mreZa (eng. global production networks - GPN) koji nam omogucava da to pitanje
sagledamo iz razli¢itih uglova. U ovoj studiji prvo se kratko osvréemo na ekonomski
potencijal sektora BPO/SSC u Srbiji, a zatim na uslove rada i moguénosti za napredovanje
u karijeri mladih ljudi koji su u njemu nasli svoje zaposlenje.

U Srbiji, u ovom sektoru trenutno radi tek nekih 6.000 ljudi, $to nije mnogo u poredenju sa
srodnim zemljama koje su najdalje odmakle na ovom polju, poput Slovacke, gde je delatnost
autsorsinga poslovnih procesa na drugom mestu, odmah iza automobilske industrije, i



zaposljava 30.000 ljudi u zemlji sa skoro dva puta manje stanovnika od Srbije. Pojedini
eksperti smatraju da bi raznolikost usluga i dodata vrednost u ovom sektoru mogle znacajno
da se povecaju ako Srbija bude uspesno sledila primer svojih suseda iz Centralne i Istocne
Evrope (CIE), kao i Jugoistoéne Evrope (JIE) kao Sto su Bugarska i Rumunija, Sto bi za
posledicu moglo imati otvaranje brojnih radnih mesta za mlade u Srbiji. Prema navodima
jednog od eksperata u ovoj oblasti u Srbiji, firme koje se bave delatnos¢u BPO/SSC mogle bi
da postanu nove ,urbane fabrike”, u kojima bi ¢ak 50.000 do 100.000 ljudi razli¢itih profesija
moglo da nade posao. Da li bi, medutim, taj posao bio dobar ili prekaran? Da li bi radnicima
pruzao zadovoljstvo ili dovodio do nepodnosljivog stresa? Da li bi bio dobro placen ili bi
zaposleni jedva sastavljali kraj sa krajem? Da li bi bio slepi kolosek za napredovanje u karijeri
ili odsko¢na daska ka rukovodeéim poloZajima u tom sektoru ili drugim srodnim sektorima u
ekonomiji zasnovanoj na znanju?

Odlucili smo se da u ovom radu koristimo koncept globalne proizvodne mreZe jer on, kako
sugerisu prethodna istrazivanja (Barrientos, Gereffi and Rossi 2011; Anwar & Graham,
2019), omogucava sticanje dva paralelna i medusobno povezana uvida: kao prvo, njime se
osvetljava dinamika razvoja unutar samog sektora BPO/SSC i njegovih brojnih varijacija i
nivoa sloZenosti, koje jednim imenom nazivamo ,ekonomsko napredovanje“. |stovremeno,
ovaj koncept je plodno tle za dubinsko ispitivanje socioekonomskog poloZaja radnika u
ovom sektoru, od organizacije rada, preko vrsta radnih ugovora, zarada i stepena
autonomije radnika, pa sve do duZine radnog vremena i moguénosti za horizontalnu i
vertikalnu mobilnost. Svi ti elementi predstavljaju ¢inioce socijalnog napredovanja odnosno
nazadovanja. Ekonomsko napredovanje sektora moze — ali i ne mora — dovesti do socijalnog
napredovanja radnika. Zapravo, ovaj sektor moZe da uZiva ekonomski prosperitet na teret
nizih zarada, fleksibilnih ugovora i suboptimalnog iskoriséenja visoko obrazovane radne
snage. Barijentos, Gerefi i Rosi zastupaju stav da su ova pitanja narocito vazna u kontekstu
zemalja u razvoju, gde su kompanije i radnici sve ¢vr¢e povezani u lance vrednosti u kojima
dominantnu ulogu igraju najvece regionalne ili globalne firme (Barrientos, Gereffi and Rossi,
2011).

Originalni doprinos ovog istraZzivanja je u njegovom usmerenju na buduce prilike zaposlenih
u sektoru BPO/SSC i njihovo napredovanje u karijeri. Kljuéno pitanje koje se ovde razmatra
je: u kojim okolnostima sektor BPO/SSC, koji spada u ekonomiju zasnovanu na znanju,
doprinosi razvoju vestina svojih zaposlenih za obavljanje znanjem intenzivnih poslova? U
nastojanju da odgovorimo na ovo pitanje, prvo smo se zapitali koji je stepen razvoja sektora
BPO/SSC u Srbiji u odnosu na uporedive zemlje, a zatim ispitali veze izmedu ekonomskog
razvoja i socijalnog statusa radnika kako bismo opisali karakteristike rada u pozivnim
centrima/zajednickim usluznim centrima. Na kraju ove studije detaljnije se bavimo pitanjem
da li rad u delatnostima BPO/SSC doprinosi moguénostima za napredovanje u karijeri i
mobilnosti radne snage u Srbiji u srodnim industrijama koje pripadaju ekonomiji zasnovanoj
na znanju.



1. KONCEPTUALNI OKVIR

Vodede firme iz razvijenih zemalja sve cesce sele sporedne poslovne funkcije u drzave i
regione u kojima su troskovi proizvodnje roba ili usluga niski, dok u zemljama maticama
zadrzavaju osnovne delatnosti i aktivnosti sa najve¢om dodatom vrednoséu (Neilson,
Pritchard & Wai-chung Yeung, 2014). Autsorsing poslovnih procesa predstavlja novi oblik
globalnih proizvodnih mreZa za koje se ¢esto pogresno smatra da obuhvataju samo sektore
poljoprivrede i preradivacke industrije (Gereffi, Humphrey and Sturgeon, 2005; Gereffi and
Fernandez-Stark, 2010).

Koncept globalne proizvodne mreze (eng. global production networks — GPN), koristi se u
razvojnoj literaturi kao dobar okvir za razumevanje medusobnih veza i odnosa u procesu
proizvodnje, distribucije i nacina koriséenja proizvoda ili usluga (Coe, Dicken, and Hess
2008). Ovaj, i srodni pristup globalnih lanaca vrednosti (eng. Global Value Chains - GVC),
intenzivno se koriste u skorijim istrazivanjima prirode sektora BPO/SSC, kao korisni okviri za
objasnjavanje i razumevanje geografskih obrazaca stvaranja, zadrZavanja i privlacenja
vrednosti u globalizovanoj ekonomiji (Ernst & Kim, 2002; Gereffi & Korzeniewicz 1994;
Henderson et al., 2002; Gereffi et al., 2005).

Snaga pristupa GPN kao alata za objasnjavanje ovakvih obrazaca leZi u njegovoj sposobnosti
da sagleda domet takvih promena uzimajuéi u obzir razlicite eksterne faktore koji uti¢u na
ishode ovakvih procesa u drzavama u koje multinacionalne kompanije autsorsuju svoje
poslovne procese. Ovo se, pre svega, odnosi na finansijsku poziciju tih drZava, radnu snagu,
Zivotnu sredinu i razvoj (Coe & Wai-chung Yeung 2019). Ukratko, literatura o pristupima
GPN i GVC nudi bogat okvir za razmatranje kako ekonomskog tako i socijalnog napredovanja
u sektoru BPO/SSC.

Barrientos, Gereffi i Rossi razumeju ,ekonomsko napredovanje” kao viSeslojni proces u
kome preduzeca osvajaju proizvodnju vece vrednosti i sloZzenosti (Barrientos, Gereffi, &
Rossi, 2011; Gereffi, 2005). Ona mozZe dodi kao rezultat unapredenja nacina funkcionisanja
preduzeéa (podizanjem efikasnosti proizvodnje odnosno uvodenjem savremenijih
tehnologija), unapredenja proizvoda (povecanja kvaliteta proizvoda), funkcionalnog
unapredenja (uvodenja aktivnosti sa ve¢om dodatom vrednos$c¢u) i unapredenja lanaca
vrednosti (ulaska u razli¢ite vrste lanaca vrednosti i trZiSta proizvoda) (Humphrey & Schmitz,
2002). Pobrojani modaliteti ekonomskog napredovanja odnose se kako na dimenziju
kapitala (recimo, uvodenje nove opreme ili tehnologije), tako i na dimenziju rada (razvoj
vestina ili povecanje produktivnosti radnika) (Barrientos, Gereffi, & Rossi, 2011).

Po ugledu na ekonomsko napredovanje, i socijalno napredovanje odnosno nazadovanje
radnika ima svoje razli¢éite dimenzije ili modalitete koji su izvedeni iz Programa
dostojanstvenog rada (PDR) Medunarodne organizacije rada (MOR) (Barrientos, Gereffi, &
Rossi, 2011) i literature o kvalitetu rada (Green, 2006). Medu merljivim dimenzijama su tip
zaposlenja (redovno ili neredovno), iznos zarade, socijalna zastita, radno vreme, rodna



dimenzija i udruZivanje u sindikate. One su blisko povezane sa nemerljivom pravima koja
omogucavaju pristup kvalitetnijem radu (Elliot and Freeman 2003; Barrientos and Smith
2007), a medu kojima su sloboda udruZivanja i pravo na kolektivho pregovaranje, odsustvo
diskriminacije, pravo da se Cuje glas radnika i stepen njihove osnaZenosti (Barrientos,
Gereffi, & Rossi, 2011). Anvar i Grejem ovim dimenzijama dodaju i licno usavrSavanje i
mogucnosti za napredovanje u karijeri i fizicki i psihicki uticaj rada koji predstavljaju
standardne delove PDR-a (Anwar & Graham, 2019; ILO, 2007, 2020).

U nasoj studiji, u skladu sa psiholoskim pristupima u tumacenju Programa dostojanstvenog
rada, prosirili smo listu dimenzija na koje obra¢amo paznju i u nju ukljucili zadovoljstvo na
radu, mogucnost samostalnog obavljanja delatnosti (kreativhog reSavanja problema i
mogucnosti za inovaciju) i samoispunjenje i samoostvarenje (Deranty and MacMillan, 2012;
Blustein, Connors-Kellgren & Diamonti, 2016). Ovakav pristup nam je omogudio da
preciznije osvetlimo odredene aspekte kvaliteta rada u BPO/SSC sektoru koji su
karakteristi¢ni za rad zasnovan na znanju.

Od cega zavisi da li ¢e ekonomsko napredovanje voditi ka socijalnom napredovanju?

Prvo, kompanije koje pripadaju globalnim proizvodnim lancima se premestaju u zemlje u
razvoju i zemlje srednjeg nivoa dohotka kako bi ostvarile veéi kvalitet uz nize troskove. Sa
jedne strane, to moZe navesti poslodavca da traZi stabilnu, kvalifikovanu i formalizovanu
radnu snagu, ¢ime ¢e povezati ekonomsko i socijalno napredovanje. Sa druge strane, pritisak
da se ostane konkurentan moze firmu primorati da traZi niZze troSkove i vecu fleksibilnost,
$to mozZe da se zavrSi ekonomskim napredovanjem uz socijalno nazadovanje radnika
(Brown 2007; Locke et al. 2007; Barrientos, Gereffi, & Rossi, 2011; Goger, Hull, Barrientos,
Gereffi & Godfrey, 2014). U nastavku ove studije pokaza¢emo kako akteri u sektoru BPO/SSC
u Srbiji primenjuju oba ova pristupa.

Drugo, sposobnost drZzave da privuce aktere koji donose ekonomsku sloZenost i dobre
mogucnosti za radnike zavisi od brojnih faktora. Neki od njih su vezani za razvoj okolnosti na
globalnom trZistu i poloZaj svake firme na njemu. Drugi su lokalnog porekla, kao Sto su
institucionalno okruZenje, poslovna klima i raspoloZivost visokokvalifikovane radne snage.
Svi ti C¢inioci uticu na sposobnost zemalja u razvoju i onih sa srednjim nivoom dohotka da
privuku globalne proizvodne lance (Yeung, 2016), lokalizuju efekte stvaranja vrednosti,
povecdanja i zadrZavanja vrednosti (Coe & Yeung, 2015) i potpomognu lokalni ekonomski
razvoj (Foster, Graham, Mann, Waema & Friederici, 2018; Anwar & Graham, 2019). Kroz
poredenje sa drugim zemljama, osvrnu¢emo se na pristupe Srbije u privlacenju kompanija iz
BPO/SSC sektora.

1.1.  Definicije BPO/SSC i putanje ekonomskog napredovanja



Mnogi odgovori na dosad navedena pitanja zavisiée od nase definicije sektora autsorsinga
poslovnih operacija (BPO). U uslovima dinami¢nog tehnoloskog napretka koji donosi brojne
promene u poslovanju kompanija, to nije nimalo lak zadatak.

Uopsteno govoredi, BPO ima svoje mesto u ekonomiji zasnovanoj na znanju, koju razumemo
kao privredu koja se razvija na osnovu proizvodnje, distribucije i koris¢enja znanja, i odnosi
se na sektore kao sto su finansije, osiguranje, telekomunikacije i poslovne usluge (Miroudot
& Cadestin, 2017; Pahurkar, Nair, Kolte, 2019). Sa stanoviSta upravljanja poslovnim
procesima, BPO je stratesko reSenje za unapredenje poslovanja u celini, i podrazumeva
autsorsing ukupne vrednosti potprocesa jednog lanca (Ciasullo et al., 2018; Krysinska,
Janaszkiewicz, Prys, & Rozewski, 2018) ili sporednih (sekundarnih) aktivnosti preduzeca, kao
$to je podrska korisnicima, nezavisnim pruzaocima usluga / dobavlja¢ima / treéim licima
(Rekik, Boukadi, & Ben-Abdallah, 2016). Autsorsing donosi znadajne prednosti u smislu
smanjenja trosSkova, povecanja kvaliteta i veée fleksibilnosti, i omogucéava firmama da se
usredsrede na svoje osnovne kompetencije (Devata, Kumar, & Stratopoulos, 2005) i bolje
odgovore na povecani pritisak konkurencije kako na domacim tako i na inostranim trzistima.

Kompanije mogu da se opredele da rekonfigurisu aktivnosti podrske i optimizuju svoje lance
vrednosti tako Sto ¢e organizovati aktivnosti izvan ili unutar grupe (Gospel & Sako, 2010;
Williamson, 1981). Prvo od ovih reSenja se naziva ,autsorsing poslovnih procesa”, a drugo
,zajednicki usluzni centri®. Zajednicki usluZni centri u poslednjih nekoliko godina dozZivljavaju
ekspanziju zbog svog potencijala da omogucée znacajne ekonomske koristi i stvore nove
kompetencije (Gospel & Sako, 2010). Za razliku od aktivnosti BPO, kod kojih kompanija u
potpunosti autsorsuje, primera radi, korisnicku podrsku, SSC se definiSe kao delimi¢no
autonomna poslovna jedinica u kojoj se objedinjavaju aktivnosti podrske, kao sto su
racunovodstvo i upravljanje ljudskim resursima (HR), i koja pruza usluge internim klijentima
(Bergeron, 2003; Schulz & Brenner, 2010). Ukratko, u ovom poslednjem slucaju, re¢ je o
outsorsingu u okviru iste grupe kompanija.

Medu autorima se Cesto javlja neslaganje o tome da li su aktivnosti BPO i SSC odvojene
pojave ili ne. Mi sledimo istraZivace i strucnjake koji ove sektore smatraju slicnim (Furlong,
2012). Oba pristupa se zasnivaju na nastojanju da se optimizuju poslovne aktivnosti koje
podrazumevaju manje-vise iste usluge (korisnicka podrska, racunovodstvo i HR, pravna
sluzba, pa Cak i istraZivanje i razvoj softvera). Slicno tome, i BPO i SSC izmeStaju se u regione
sa visokoobrazovanom radnom snagom koju nude po konkurentnim cenama. Pojedini autori
prave razliku izmedu ova dva koncepta, tvrdeéi da SSC dodaju vrednost ne samo kroz puko
smanjivanje troskova, kao sto je slucaj kod autsorsinga, ve¢ i prenosom sloZenijih operacija
podrske pa ¢ak i osnovnih delatnosti preduzeéa, kao $to su razvoj i istraZivanja na SSC, $to u
zemljama u kojima su ovi centri smesteni dovodi do razvoja novih kompetencija (Gospel
&Sako, 2010). Pa ipak, i sektor BPO sve vise obuhvata i kljuéne delatnosti od strateskog
znacaja za kompanije, kao Sto su javne nabavke ili stvaranje i razvoj inovacija (Snieska, &
Draksaité, 2007), Sto pobija tvrdnje da se BPO i SSC razlikuju po pitanju sticanja znanja



radnika. Zapravo, sektor BPO sve viSe obuhvata osnovne, kljuéne aktivnosti kompanija,
poput autsorsinga procesa znanja (knowledge process outsourcing, KPO), autsorsinga
pravnih procesa (legal process outsourcing, LPO) i autsorsinga istrazivackih procesa
(research process outsourcing, RPO). Pojedini autori na ovaj spisak dodaju i autsorsing
aktivnosti IT (IT outsourcing, 1TO) dok drugi smatraju da ona ne spada u delatnost BPO
(Butler, 2019).

1.2. Vidovi ekonomskog napredovanja u BPO/SSC

Jednostavan vid ekonomskog napredovanja u sektoru BPO/SSC odvija se putem
smanjivanja troskova. Kompanije obi¢no traze jeftiniju radnu snagu na svim nivoima
slozenosti aktivnosti BPO/SSC, posto u zemlji u razvoju dobar radunovoda ili programer koji
govori engleski jezik koSta manje nego u razvijenoj zemlji. Pored smanjenja troskova dolazi i
do unapredenja procesa kroz primenu naprednije tehnologije. Primera radi, u pozivnim
centrima je postepeno uvoden internet Cet, elektronska posta i tekstualne poruke kao
dopuna klasi¢nim telefonskim pozivima. To je slucaj i sa pozivnim centrima u Srbiji gde
zaposleni obi¢no obavljaju viSestruke funkcije pored pozivanja korisnika ili primanja njihovih
poziva. Uz to, rad u pozivnim centrima sve vise se obavlja uz pomo¢ automatizacije i
vestacke inteligencije (Slusarczyk, B., 2017), sa krajnjim ciliem povecanja produktivnosti
radnika.

U skladu sa potrebama klijenata, pozivni centri (kako autsorsovani tako i u okviru strukture
SSC) neprekidno unapreduju kvalitet proizvoda (koji se meri zadovoljstvom i zadrZavanjem
korisnika). Kod pozivnih centara, to moZe znaditi da ¢e korisniku biti pruZzene usluge ne samo
na njegovom maternjem jeziku, ve¢ i na odredenom dijalektu. Aktivnosti sa vecom
dodatom vredno$éu mogu imati vise oblika. Agent u pozivhom centru/zajedni¢kom
usluZnom centru moZe biti zaduZen da beleZi osec¢anja, povratne informacije, potrebe i Zelje
korisnika, Sto kompanija-klijent zatim moZe koristiti za Citav niz aktivnosti, kao Sto su
prodaja, marketing, razvoj proizvoda i praéenje korisnickog iskustva (Cottam, 2016). Usluge
vezane za pravnu podrsku, radunovodstvo i istraZivanje i razvoj obi¢no se smatraju
aktivnostima sa ve¢om dodatom vrednoscu.

Verovatno najmarkantnija osobina sektora BPO/SSC jeste njegova sposobnost da prodre u
razlic¢ite vrste lanaca vrednosti i trzista proizvoda. Medu njima su bankarstvo, finansijske
usluge i osiguranje (BFUO), zdravstvena zastita, preradivacka industrija, IT i telekomunikacije
ali i maloprodaja, javni sektor, prosveta, turizam i saobracaj, gradevinarstvo i komunalne
delatnosti.

Uprkos njegovom ekonomskom razvoju, procene velicine trZista i perspektive sektora
BPO/SSC znacajno se razlikuju. Pojedini izvori, kao $to je ,Statista”, smatraju da sektor
BPO/SSC, za razliku od mnogih drugih sektora u usluznim delatnostima, neprekidno belezi

! Razlozi iz kojih smo odlucili da izostavimo ITO iz svog istraZivanja opisani su u poglavlju o metodologiji.
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negativan trend otkako je 2012. godine dostigao najvecu vrednost (Statista 2020), i to jer
nije bio u stanju da u veéoj meri automatizuje svoje aktivnosti i resi problem rada od kuce.
Pitanje rada od kuce je narocito sloZzeno jer se tu javlja sukob sa strogim pravilima o
rukovanju poverljivim podacima. Pojedini mali pozivni centri prestali su da posluju u Srbiji
tokom pandemije kovida-19, ali su vedi, poput onoga koji je osnovala ,NCR“ (National Cash
Register Corporation), americka kompanija za razvoj softvera, autsorsovane i profesionalne
usluge, konsalting i tehnologiju, uspesno prebacili svojih 2.800 radnika u Srbiji na rezim rada
od kuée za samo jedan dan.?

1.3. Sektor BPO/SSC - socijalno napredovanje i nazadovanje

Kao $to je napred ve¢ navedeno, ekonomsko napredovanje u sektoru BPO/SSC ne dovodi
nuzno i do poboljsanja socijalnog polozaja radnika. Primera radi, veéi prihodi, uvodenje
privatnog zdravstvenog i penzionog osiguranja i poboljSanje radnog okruZenja smatraju se
¢iniocima kojima se unapreduje socijalni poloZaj radnika. Nasuprot tome, fizicki i psihicki
stres, nepostojanje samostalnosti na poslu, nemoguénost udruZivanja u sindikat i
kolektivnog pregovaranja, rad van standardnog radnog odnosa i odsustvo mobilnosti radne
snage i moguénosti za napredovanje u karijeri smatraju se aspektima socijalnog
nazadovanja. U ovoj studiji nastojali smo da detaljno istrazZimo obe strane medalje.

Pozivni centri naj¢es¢e angazuju radnike (kako muskarce tako i Zene) koji su mladi,
kvalifikovani, ali prvenstveno u prekarnom statusu (Costa & Costa, 2017). Prekarnost se
cesto definiSe kao socijalna otudenost (Cingolani, 2005) i gubitak standardnog radnog
odnosa (Mannocci et al., 2014; Hewison, 2016), Sto podrazumeva kretanje od jednog do
drugog nestabilnog, neadekvatno plac¢enog radnog mesta i odsustvo socijalne zastite (Lloyd
et al., 2010). Usled toga, zaposleni u pozivnim centrima Cesto se suocavaju sa niskim
prihodima i siromastvom i neretko su izloZeni visokom nivou stresa usled napetosti u
komunikaciji sa nadredenima i korisnicima, velikom optereéenju poslom i cestom menjanju
smena (Sprigg, Smith & Jackson 2003). Pored toga, ovi radnici navode i viSestruke
zdravstvene probleme, uklju¢uju¢i simptome oboljenja miSi¢no-skeletnog sistema,
glavobolje i ostec¢enje vida i sluha (Lin et al., 2010; D’Errico et al., 2010; Costa 2017).

U zavisnosti od vrste pozivnog centra/zajednickog usluznog centra za koji rade (dolaznog ili
odlaznog),? radnici su suoceni kako sa stresom usled pritiska da budu produktivniji, do koga
dolazi zbog sukoba sa nadredenima, tako i sa pritiskom da ostvare zadane vrednosti
prodaje. Na ovom poslu radnici su cesto liSeni samostalnosti, moguénosti za kreativno
reSavanje zadataka i strukturisanog rada, koji se definise kao rad koji ima znacaj i Siru svrhu i
omogucava samoostvarenje (Ferreira and Saldiva, 2002; Martela & Pessi, 2018). To je u

? Stefan Lazarevié (NCR): Prilagodili smo se promenama, a kampus predstavlja novo poglavlje za kompaniju u
Srbiji. Netokracija, netokracija.rs/stefan-lazarevic-ncr-srbija-177636, 18.12.2020, pristupljeno 8.01.2021.
3 Definicije vrsta pozivnih centara date su u odeljku o metodologiji.
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najvecoj meri posledica prirode poslovanja pozivnih centara/zajednickih usluznih centara, u
kojima zaposleni moraju da slede scenarije koje klijent propisuje sve do najsitnijih detalja.

Pojedini autori stoga smatraju da, iako u pozivnim centrima/zajedni¢kim usluznim centrima
Cesto rade visokokvalifikovani radnici, njihov posao se ne moze smatrati radom zasnovanim
na znanju (Russell, 2006: 199), posto njihove vestine nisu iskoris¢ene u dovoljnoj meri
(Russell and Thite, 2008; Ferreira & Saldiva; 2002, D’Errico et al., 2010). Zaista, joS od
Sezdesetih godina 20. veka vodi se zanimljiva debata o prirodi i specificnostima rada
zasnovanog na znanju, a ucesnici u debati imaju razlicita, Cesto oprecna misljenja o tome da
li je rad zasnovan na znanju u potpunosti nerepetitivan, kreativan i inovativan (Pyoria, 2005).
Tako su na primer, pojedine studije o radu telefonskih operatera dosle su do zaklju¢ka da su
oni sustinsko otelotvorenje rada zasnovanog na znanju (Muller, 1999), dok druge smatraju
da je re¢ o njegovoj apsolutnoj negaciji (Taylor et al., 2002). Ova tema ¢e detaljnije biti
obradena u delovima studije koji slede.

Literatura o sektoru BPO/SSC prvenstveno se usredsreduje na nepovoljne uslove rada (Batt
et al., 2009; Doellgast et al., 2009; Russell, 2008), a mnogo rede na njegove pozitivhe
aspekte, kao Sto su ostvarenje, emancipacija i natprosecno visoke zarade (Doellgast et al.,
2009; Kirov & Mircheva, 2009). Kosta i Kosta (Costa & Costa, 2017) s pravom isticu da je rad
u pozivnim centrima ,sloZena pojava“ koja ,ne predstavlja 'delatnost’ ve¢ novi oblik
organizacije rada koji se pojavio u razli¢itim delatnostima® (Lloyd et al., 2010: 431).

Iz tog razloga, bitno je istraZiti ovu pojavu na nacionalnom nivou i obratiti paznju na razlicite
vidove procesa rada u sektoru BPO/SSC, kao i paZljivo ispitati organizaciju rada, zarade,
stepen samostalnosti radnika, vrste ugovora o radu i radno vreme (Costa & Costa, 2017:5).
llustracije radi, Kirov i Miréeva navode atraktivne uslove rada u pozivnim centrima u
Bugarskoj, kao Sto su dobre plate, fleksibilno radno vreme, koris¢enje informacionih
tehnologija i stranih jezika, medunarodno iskustvo i temeljna obuka (Kirov & Mircheva,
2009:156). Sirom JIE i CIE, istraZivaci potvrduju takve nalaze, hvaleci pojavu sektora BPO/SSC
kao kvalitetnog mehanizma za zaposljavanje najobrazovanijeg segmenta radne snage, koji ih
navodi da ostanu kod kuée (Slusarczyk, 2017). Pa ipak, ¢ak iako zaraduju dva ili tri puta vece
plate od svojih roditelja, mladi u Bugarskoj napustaju ova radna mesta uglavhom zbog
striktne, krute organizacije posla i ¢vrste discipline (Kirov & Mircheva, 2009). Takvi uvidi
navode na zaklju¢ak da rad u pozivnim centrima treba proucavati iz vise perspektiva.

2. METODOLOGUA

Ovo istrazivanje sprovedeno je uz primenu meSovitog metodoloskog pristupa koji je
podrazumevao kombinaciju kvalitativnih i kvantitativnih metoda. Putanje ekonomskog
napredovanja firmi u sektoru BPO/SSC u Srbiji ispituju se kroz analizu primarnih podataka
Agencije za privredne registre (APR).



Studijom su obuhvadéeni kako dolazni tako i odlazni pozivni centri, kao i zajednicki usluzni
centri,* jer su oni obi¢no upisani u registar pod istom Sifrom delatnosti (8220, delatnost
pozivnih centara), mada se pojedine funkcije sektora BPO/SSC, kao $to su kombinovane
kancelarijsko-administrativne usluge, telemarketing i naplata potraZivanja, mogu naci i pod
drugim Siframa delatnosti.

Razlog iz koga su ove druge Sifre delatnosti isklju¢ene je to Sto su polazni nalazi o ovom
sektoru iz perspektive uslova rada ukazivali na to da se profili zaposlenih pod drugim Siframa
delatnosti znacajno razlikuju u pogledu obrazovanja, radnog statusa, prirode rada i nagrade
za rad, ¢ak i kada su opisi poslova naizgled bili sli¢ni.

Medutim, taj pristup ima i svoje nedostatke, jer je ovim istraZivanjem utvrdeno da su
pojedini bitni akteri u ovom sektoru upisani u registar pod razli¢itim Siframa delatnosti.
Medu njima su, primera radi, jedan od pionira u ovoj delatnosti, , Trizma®“, osnovana 2002.
kao prvi nezavisni pruZalac usluga kontakt centara u Srbiji, koja trenutno posluje pod Sifrom
delatnosti 7830, ostalo ustupanje ljudskih resursa. Isto vazi i za firmu ,,Gategroup”, koja se
bavi poslovima pripreme obroka za avio-kompanije i maloprodaje u avionima i reSenjima
vezanim za opremu, i koja je nedavno (2020. godine) svoj zajednicki usluzni centar preselila
iz Dablina u Beograd. Ova kompanija registrovana je pod Sifrom 8211, kombinovane
kancelarijsko-administrativne usluge.

Imenik poslovnih usluga za 2019. za Centralnu i Isto¢nu Evropu, koji objavljuje Evropska
asocijacija za poslovne usluge, obuhvata centre poslovnih usluga/BPO/usluzne centre za IT u
drZzavama JIE i CIE i Sirem regionu. U njemu je dat spisak kako firmi osnovanih u skladu sa
nomenklaturom APR-a tako i onih koje posluju pod drugim Siframa delatnosti, i to narodcito
SSC koji rade pod ,kiSobranom“ osnovnih aktivnosti svojih mati¢nih kompanija u globalnim

4 ,Dolazni pozivni centar” je funkcija pruzanja korisnickih usluga Cije je osnovno zaduZenje da prima dolazne
telefonske pozive korisnika. Nasuprot tome, ,,odlazni“ pozivni centri pozivaju korisnike. Posto svi pozivni centri
istovremeno i stupaju u neglasovne interakcije (razmena elektronske poste i tekstualnih poruka, et preko
interneta), u ovoj studiji u istom znacenju koristimo izraze ,pozivni centar” i ,kontakt centar”. ,Zajednicke
usluge”, odnosno ,zajednicki usluzni centar” (ZUC), je posebna organizaciona jedinica (koja obuhvata ljude,
procese i tehnologije) strukturisana kao centralizovana tacka za pruzanje usluga koja se bavi tacno odredenim
poslovnim funkcijama. Za te funkcije podrsku pruZaju IT i IT usluge za viSestruke poslovne jedinice unutar
preduzeca. Zajednicke usluge se mogu pruZati sa vise fizickih lokacija i mogu podrazumevati vise poslovnih
funkcija i informatickih procesa.

> Zato su isklju¢ene Sifre delatnosti kao $to su 4791, trgovina na malo posredstvom poste ili preko interneta,
6190, ostale telekomunikacione delatnosti, 6202, ,konsultantske delatnosti u oblasti informacione tehnologije,
6209, ostale usluge informacione tehnologije, 6399, informacione delatnosti na drugom mestu nepomenute i
7320, istraZivanje trzista i ispitivanje javnog mnjenja. Kao sto je ve¢ navedeno, zaposleni u uslugama IKT imaju
daleko vise obrazovanje i veée zarade od onih u drugim grupama, dok su radnici u delatnosti trgovine na malo
posredstvom poste obi¢no manje obrazovani i rade po ugovorima na odredeno vreme. Sifra delatnosti 7320,
istraZivanje trZiSta i ispitivanje javnog mnjenja, pak, nije ujednacena jer u toj oblasti posluju neke od vodecih
kompanija koje nude kvalitetna radna mesta i visoke zarade, sa jedne strane, dok sa druge postoje usluge
telemarketinga na niskom nivou koje karakteriSu nepovoljni uslovi rada i male plate.
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sektorima kao Sto su saobraéaj i logistika, proizvodnja nafte i derivata i pakovanje
proizvoda.®

U drugim zemljama sa velikim sektorima BPO/SSC, sli¢ni izazovi u vezi Sifara delatnosti lako
se reavaju time S$to udruZenja kompanija iz BPO/SSC sektora sprovode svoja istrazivanja.
Bududi da u Srbiji takva asocijacija ne postoji, razli¢ite nedostatke nase analize korigovali
smo putem polustrukturisanih intervjua sa Cetiri direktora i bivSa vlasnika kompanija koje
posluju u sektoru BPO/SSC i tri sektorska eksperta sa iskustvom u drzavnom sektoru i
privredi.”

Uzorak kompanija koji smo obradili u kvantitativnom istraZzivanju zasniva se na najnovijim
podacima APR-a i sadrzZi 257 privrednih subjekata upisanih u registar pod Sifrom delatnosti
8220 od 1997. do prvog tromesecja 2020.

Podaci o godini osnivanja bili su raspoloZivi sa sve privredne subjekte (od kojih je prvi
osnovan 1997, a poslednji po¢etkom 2020), sto je omogucilo preciznu projekciju broja
novoosnovanih firmi. Sa druge strane, podaci iz finansijskih izvestaja bili su dostupni za 138
od ukupno 257 subjekata. Pored toga, za pojedine kompanije bili su dostupni samo podaci
za prethodne godine (a ne i za 2019). Iz tog razloga, pojedini pokazatelji su analizirani za
svaku kompaniju ako je postojao najmanje jedan raspoloZiv izvor iz finansijskog izvestaja.
Odsustvo finansijskih izvestaja po godinama onemogudilo je ispitivanje trendova u skladu sa
razlicitim pokazateljima. Stoga se analize predstavljene u ovom istraZivanju zasnivaju na
finansijskim izvestajima za godine za koje su oni bili dostupni, $to svakako predstavlja
ogranicenje u sagledavanju ekonomskih performansi sektora.

Podaci o otvaranju radnih mesta dobijeni su kombinovanjem internih podataka Nacionalne
sluZbe za zaposljavanje (NSZ) i privatne agencije za zaposljavanje ,Infostud” i bili su dostupni
od 2017. do drugog tromesecja (kvartala) 2020. Takode, obavljen je i intervju sa
predstavnikom NZS. Ni NSZ niti ,Infostud” ne ¢uvaju interne statisticke podatke po Siframa
delatnosti iz APR-a, a ne razvrstavaju podatke ni po sloZenosti poslova ni po trazenom
stepenu obrazovanja. Medutim, u tim podacima navode se pojedine vrste ugovora koje
poslodavci nude za takva radna mesta. To su sve ocigledna ograni¢enja koja zahtevaju
oprezno tumacenje podataka pribavljenih iz razlicitih izvora.

Socijalno napredovanje i nazadovanje medu radnicima u Srbiji ispitano je putem
elektronskog upitnika sa 177 sadasnjih zaposlenih u sektoru BPO/SSC. Dobrovoljacko
uzorkovanje obavljeno je putem platforme Survey Monkey od 7. maja do 10. septembra

® U svom Imeniku za 2019 za Centralnu i Istoénu Evropu (CEE Business Services Directory 2019), Evropska
asocijacija za poslovne usluge (European Business Services Association) navodi aktivnosti u Poljskoj, Rumuniji,
Madarskoj, Ceskoj, Slovackoj, Litvaniji, Letoniji, Estoniji, Ukrajini, Bugarskoj, Srbiji, na Kosovu i u Egiptu.
Dostupno na adresi europeanbusinessservices.com/serbia.html, pristupljeno 27.12.2020.

7 Za razliku od drugih zemalja sa razvijenim sektorima APP/ZUC, gde postoje udruZenja koja vode ove podatke,
u Srbiji takve organizacije nema.
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2020. i obuhvatalo je zaposlene svih veéih kontakt centara/SSC pod Sifrom delatnosti 8220,
ukljucujuéi i radnike u ,NCR“, ,Sitelu” i , Transkomu“ (Transcom), kao i u drugim manjim
subjektima. Zbog pandemije kovida-19, prikupljanje podataka trajalo je duZe nego sto je bilo
ocekivano i primljen je manji broj odgovora od planiranog (88,5 odsto od ciljnog broja od
200).

Medu temama iz upitnika i Cetiri polustrukturisana intervjua sa radnicima bili su njihov
socioekonomski status, radno iskustvo, sadasnji i prethodni posao, visina zarada i
finansijskih i nefinansijskih dodataka, fizicki i psihic¢ki uticaj rada na njihovo zdravstveno
stanje, usavrSavanje znanja i vestina i ¢lanstvo u sindikatu. Licni podaci radnika nisu
prikazani kako bi se zastitila njihova privatnost. Pored toga, i u intervjuima sa veé
pomenutim direktorima i bivSim vlasnicima kontakt centara i sektorskim ekspertima
postavljana su pitanja o radnoj perspektivi delatnosti BPO/SSC.

Medu intervjuisanim radnicima bili su predstavnici sva tri velika kontakt centra i jednog
manjeg SSC-a koji svi sedista imaju u Beogradu i Novom Sadu. Jedan od radnika bio je i
sindikalni predstavnik na nivou kompanije. Ovi nalazi su takode dopunjeni podacima kojima
raspolaZe Inspektorat za rad u Ministarstvu za rad, zaposljavanje, boracka i socijalna pitanja,
koji su dostavljeni pisanim putem, i kra¢im konsultacijama sa predstavnicima sindikata i
analizom literature.

Svi intervjui su obavljeni od aprila do septembra 2020. putem platforme Zoom i uz
koriS¢enje drugih alata za video-konferencije putem interneta. MozZe se reéi da je jedno od
ograni¢enja u istraZivanju Cinjenica da su neposredni intervjui spontaniji od onih preko
interneta, ali je ovim drugim data prednost jer su povezani sa manjim zdravstvenim rizicima.

Podaci prikupljeni putem upitnika analizirani su primenom softverskog paketa SPSS, dok su
intervjui analizirani koris¢enjem alata Atlas.ti.

3. NALAZI: EKONOMSKO NAPREDOVANIJE U SEKTORU BPO/SSC U SRBUJI
3.1. Putanje ekonomskog napredovanja u sektoru BPO/SSC u Srbiji

U ovom poglavlju predstavljamo podatke o ekonomskim aspektima razvoja sektora
BPO/SSC u Srbiji dobijene analizom podataka APR-a i dopunjene uvidima iz
polustrukturisanih intervjua sa sadasnjim direktorima i bivSim vlasnicima pozivnih
centara/SSC i sektorskim ekspertima. Tamo gde je to bilo prikladno, pojedini rezultati ankete
sa radnicima pazljivo su stavljeni u kontekst ovih nalaza. U ovom poglavlju se predstavljeni
rezultati ukratko porede sa razvojem sektora BPO u drzavama JIE i CIE kako bi nalazi iz Srbije
mogli da se posmatraju u Sirem kontekstu.

3.1.1. Pregled sektora BPO/SSC u Srbiji
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Kao i Sirom sveta, prve aktivnosti BPO/SSC u Srbiji nastale su kao rezultat interesa GPN da
ostvare efikasnu proizvodnju korisc¢enjem jeftine i visokoobrazovane radne snage u Srbiji
(Radosavljevi¢, Miljkovi¢, 2011; Radosavljevi¢, 2015; intervjui sa sektorskim ekspertima).
Prva aktivnost ove vrste vazna za razvoj sektora datira iz 2002, kada je ,Euronet
Worldwide“, globalni pruzalac elektronskih platnih usluga sa sedistem u SAD, preselio svoje
poslovanje iz Madarske u Srbiju. ® Mada su se u meduvremenu proseéne zarade u Srbiji
povecale’ a slobodna radna snaga postala manje dostupna, isti motiv ubrzano dovodi i nove
aktere u ovaj sektor.

Prema prikupljenim podacima, prva kompanija koja je usla u ovaj sektor registrovana je
1997. godine. U poslednjih deset godina trZiste beleZi znacajan rast, sa 257 subjekata
registrovanih do prvog tromesecja 2020. godine. Od njih su 222 domace firme.

Prema obradenim podacima iz APR-a, najveci priliv novih kompanija u ovaj sektor zabeleZzen
je 2018, kada je otvoreno 67 novih privrednih subjekata, nakon ¢ega je u 2019. doslo do
neznatnog smanjenja. Sudeci po podacima iz prvog tromesecja, u 2020. kada su podaci
prikupljeni, ocekivan je pad u otvaranju novih kompanija u ovom sektoru. Treba
pretpostaviti da je pandemija kovida-19 doprinela ovom trendu (Grafikon 1). Pa ipak, nasi
sagovornici intervjuisani tokom 2020. godine primeduju da se sve ce$ce javljaju manji
pozivni centri inostranog porekla i da sektor ima trend rasta.

em=mBroj novootvorenih firmi
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# ral
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Grafikon 1. Trend osnivanja poslovnih subjekata u okviru delatnosti pozivnih centara
Izvor: Autor, prema podacima APR-a

Vedina registrovanih privrednih subjekata ima sedisSte u Beogradu (140), Novom Sadu (29),
Kragujevcu (8), Zrenjaninu (7) i Pancevu (5). Veliki urbani centri sa dobrom infrastrukturom u
smislu blizine aerodroma, kvaliteta puteva i telekomunikacija, postojanja poslovnih prostora
yklase A“ i blizine univerzitetskih centara ocigledni su izbori za sektor BPO/SSC u svakoj

8 U striktnom smislu ,, Euronet Worldwide“ ne spada u sektor APP/ZUC prema nasoj definiciji jer posluje pod
Sifrom delatnosti 6311, obrada podataka, hosting i slicno, ali svi sagovornici ukazuju na ovu kompaniju kao
jednog od pionira u uspostavljanju delatnosti APP/ZUC u Srbiji.

° Proseéne zarade u ovom sektoru razmatraju se u poglavlju sa nalazima.
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zemlji, pa tako ni Srbija nije izuzetak. Uzevsi u obzir da je razvoj sektora i dalje u ranom
stadijumu, Srbija nema mrezu regionalnih pozivnih centara srednje veli¢ine koji se Cesto
srecu u Poljskoj, Slovackoj i Ceskoj. Jedini izuzetak je Prijepolje, gde je domadi investitor
osnovao kontakt centar koji uspesno koristi ,dZep” visokoobrazovane radne snage u regionu
za koji se tesko moze redi da ispunjava uslove dostupnosti bitne sektoru BPO/SSC.

Po pravilu, ulazak velikih GPN donosi korenite promene u ovom sektoru. Medu znacajnim
GPN u sektoru BPO/SSC u Srbiji su ,,NCR“, ,Sitel“ i ,Transkom”, a drugi strani akteri su
srednji, mali i mikro subjekti mereno bilo uloZzenim kapitalom bilo obimom poslovanja i
brojem radnika.

Nepisano pravilo u ovom sektoru je da manji akteri poput krda slede predvodnike kao sto su
»Aksencer” (Accenture), ,Kognizant” (Cognizant), ,Vipro“ (Wipro) i ,,Dzenpakt” (Genpact).
Mnogo puta smo Culi da Srbija ne¢e modi da privuce kritican nivo projekata sve dok ti lideri
koji posluju u JIE/CIE ne odlu¢e da dodu. | dan-danas nam nedostaje neko kao 3to je
»Aksencer”. Takav akter bi podigao Citav sektor na potpuno nov nivo (Intervju, ekspert).

Zbog neadekvatnosti baze podataka APR-a uzdrzali smo se od pokusaja da ocenimo veli¢inu
sektora. Takode, pokazalo se da se u ovom poslu teSko moZemo osloniti i na dostupnu
literaturu u kojoj se analizira veli¢ina ovog sektora jer autori svoje procene zasnivaju na
razlicitim definicijama. U jednoj takvoj proceni, Bugarska Asocijacija za autsorsing navodi
viSe izazova koji otezavaju procenu veli¢ine sektora BPO/SSC u Srbiji. U njihovoj analizi
kombinuju se razli¢iti skupovi podataka iz sluzbenih evidencija, medijski izvestaji i intervjui
sa sektorskim ekspertima i dolazi se do broja od 186 kompanija na trziStu cija je vrednost
procenjena na 447,6 miliona evra, odnosno 1,5 odsto BDP-a iz 2018, $to je Cetiri puta manje
od vrednosti ovog sektora u Bugarskoj (Bulgarian Outsourcing Association, 2019).

I mi smo na sli¢an nacin pokusali da ocenimo veli¢inu sektora kroz intervjue sa sektorskim
ekspertima, ali smo dobili sasvim drugadije brojke. Na osnovu platnobilansnih podataka
Narodne banke Srbije iz kolone ,ostale usluge”, nasi sagovornici procenjuju da je vrednost
delatnosti BPO/SSC u Srbiji u 2019. bila 1,8 milijardi evra, Sto predstavlja znacajno povecanje
u odnosu na 2018, kada je iznosila 1,44 milijarde evra (intervju sa sektorskim ekspertom).

Ovi i podaci o broju zaposlenih, koji ¢e biti predstavljeni u daljem tekstu, pokazuju kako
odsustvo udruzenja BPO/SSC u Srbiji, koje bi davalo procenu veli¢ine trZista, otezava
poredenje veli¢ine ovih sektora u drugim zemljama i u Srbiji.

Podaci APR-a sadrzZe informacije o zaposlenima za samo 98 od 257 registrovanih privrednih
subjekata. Neki podaci su iz izveStaja za 2019, a drugi se odnose na prethodne godine,
najéesée 2018. Na osnovu ovih podataka dolazi se brojke od 5.769 radnika u sektoru,
odnosno u proseku 59 zaposlenih po poslovhom subjektu. Na osnovu istog izvora, najvedi
subjekti na trzistu su ,,NCR“, ,Sitel“, ,Transkom” i ,DNATA", sa, redom, 2.806, 973, 391i 321
zaposlenim (Grafikon 2).
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Grafikon 2. TrZiste delatnosti pozivnih centara prema broju zaposlenih
Izvor: Autor, prema podacima APR-a

Kao sto je ve¢ pomenuto, koriséenje baze podataka APR-a ima svoje nedostatke. Stvaran
broj zaposlenih bi trebalo da obuhvati barem i one koji rade preko kompanija kao sto su
,Trizma“’® i druge agencije za zapo§ljavanje koje, u skladu sa novim Zakonom o agencijskom
zaposljavanju,' ne samo $to posreduju u zaposljavanju ve¢ i privremeno zapo$ljavaju
buduée radnike u sektoru BPO/SSC. Nasi sagovornici procenjuju da, pored ,NCR“-a, koji ¢e
uskoro dostic¢i brojku od 4.000 radnika, u drugim kompanijama u ovom sektoru radi jos
izmedu 3.000 i 5.000 radnika. Pa ipak, ove procene zavise od njihovog shvatanja sektora
BPO/SSC, kome najcesée dodaju pozivne centre velikih telekomunikacionih kompanija koje
ne ulaze u nasu racunicu na osnovu podataka iz APR-a. Drugi, pak, ¢esto dodaju i neke vece
kompanije koje se mogu nadéi u registrima delatnosti BPO/SSC dostupnim na internetu, kao
$to su ,,TMF Group“i,IN2 Group”, od kojih svaka broji izmedu 500 i 1.000 zaposlenih.

Koju god da racunicu usvojimo, sigurno je da su se u 2020. ove brojke izmenile. Kada je u
martu 2020. godine pocela pandemija, pojedini manji pozivni centri su se zatvorili a njihovu
radnu snagu nisu u potpunosti preuzeli operateri koji su bili u stanju da glatko organizuju
prelazak iz kancelarije na rad od kude (intervju sa sektorskim ekspertom). Sa druge strane,
organizovan je veliki broj manjih ad hoc kontaktnih centara pri lokalnim samoupravama i
drugim javnim preduzeéima i ustanovama kao podrska u informisanju tokom kovid-19. Oni
nisu u fokusu naseg interesovanja u ovoj studiji.

lako nije moguce tvrditi da postoji prosta uzro¢no-posledi¢na veza izmedu povecanja broja
kompanija u sektoru BPO/SSC i pada nezaposlenosti mladih u urbanim sredinama Srbije,
raspoloZivi podaci ukazuju da su obe ove pojave primetne u istom vremenskom periodu. To
je posebno ocdigledno u Beogradu gde sediste imaju najve¢e kompanije za BPO/SSC. Primera
radi, broj nezaposlenih u starosnoj grupi od 20 do 29 u Beogradu smanjio se, prema

% Hrvatska firma ,Meritus” kupila je 2019. godine 51 odsto ,, Trizme“ iz Srbije za 2,16 miliona evra.
" Zakon o agencijskom zaposljavanju, ,,Sl. glasnik RS“ br. 86/2019.
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podacima NZS, od maja 2016. do maja 2020. sa 21.702 na 10.400 (proracun sektorskog
eksperta).

Podaci koje smo dobili od NZS-a i ,Infostuda” potvrduju opaZeni trend iako, kao sto je veé
reCeno, te podatke treba uzeti sa rezervom jer njihova statisticka evidencija traznje za
radnicima u pozivnim centrima/zajednic¢kim usluznim centrima ne sledi klasifikaciju APR-a.
Kao Sto se moZe videti iz Grafikona 3, i NZS i ,Infostud” od 2017. do danas (drugo
tromesecje 2020) beleZe povecanu traznju za operaterima pozivnih centara.
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Grafikon 3: TraZnja za radnicima u okviru delatnosti pozivnih centara, prema broju oglasa objavljenih
preko , Infostuda“ i Nacionalne sluzbe za zaposljavanje

* Podaci za 2020. godinu predstavljaju broj oglasa od januara do juna.
** Podaci o broju oglasa tokom vanrednog stanja.

Prema sagovorniku iz NZS, anketa sprovedena krajem 2019. medu poslodavcima pokazala je
da se ocekuje znacajno povecanje traznje za svim vrstama radnika u pozivnim centrima u
toku 2020 (NZS, 2020).

Svi sagovornici potvrduju da se sektor BPO/SSC u poslednje vreme suocava sa nedostatkom
raspoloZive radne snage, narocito kada je re¢ o jezicima koji se rede govore, kao $to su
holandski, nemacki, norveski i drugi manji evropski jezici, dok je radna snaga koja govori
engleski Siroko dostupna.

Mada nameravamo da u poglavljima o socijalnom napredovanju u sektoru BPO/SSC
obratimo duZnu paZnju na plate radnika iz perspektive dostojanstvene zarade, ovde ¢emo
samo napomenuti da se prosecna neto zarada u pozivnim centrima u Srbiji krec¢e od oko 500
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do 700 evra, te da je kao takva konkurentna u poredenju sa nasim glavnim konkurentima u
Bugarskoj, Rumuniji i Madarskoj, i znatno niZa od zarade u Poljskoj, Ce$koj i Slovackoj.

Mi smo negde sli¢ni Bugarskoj i ja mislim da nam je Bugarska sada glavni konkurent. | Belorusija
polako ulazi na trzZiste. Srbija se relativno Cesto nalazi na spiskovima na kojima su Ukrajina,
Moldavija, pa ¢ak i Maroko i Egipat, ali ne mislim da su nam oni sustinski neposredni konkurenti
(Intervju sa sektorskim ekspertom).

Ukratko, trziste BPO/SSC u Srbiji moZe se smatrati mladim i srednje razvijenim. Mada su na
trzistu prisutne pojedine GPN, velike kompanije iz SAD, EU i Azije koji ve¢ godinama posluju
na razvijenijim i zrelijim trZistima JIE i CIE i dalje nisu u Srbiji. 1z razloga koje ¢emo u daljem
tekstu detaljnije opisati, ,NCR” je znacajan nosilac promena, ali neophodne su i druge GPN
koje posluju u slozenim sektorima kako bi se sektor BPO/SSC u Srbiji podigao na slededi nivo
razvoja.

3.1.2. Ekonomsko napredovanje/nazadovanje u sektoru kroz unapredenje procesa

Potreba za smanjenjem troskova i/ili povecanjem obima proizvodnje, kao odgovor na
konkurenciju unutar lanca vrednosti ili izmedu viSe lanaca, pokrece unapredenje procesa i za
posledicu ima smanjenje jedini¢nih troSkova proizvodnje odnosno povecanje efikasnosti
proizvodnje (Salido & Bellhouse, 2016.)

Primera radi, tradicionalni pozivni centri doZiveli su unapredenje procesa kroz uvodenje
alata za upravljanje odnosa sa korisnicima (CRM), automatskih sistema za distribuciju poziva
(eng. automatic call distributors), prediktivnih aparata za pozivanje telefonskih brojeva (eng.
predictive diallers) i interaktivnih govornih automata (eng. interactive voice response), koji
omogucavaju neprekidni ciklus poziva kako bi se $to vise povedéalo vreme koje zaposleni
provode u razgovoru sa korisnicima. Pored toga, i komunikacija se promenila uvodenjem
drustvenih mreZa, aplikacija za pametne telefone i internet Ceta, Sto je sve omogucilo
uvodenje usluga koje su promenile pozivne centre u kontakt centre. Nasa anketa pokazuje
da radnici u Srbiji zaista koriste svu ovu opremu i alate u svom svakodnevnom poslu,
zajedno sa najnovijim modelima racunara i slusalica.

Intervjui sa sektorskim ekspertima i anketa sa zaposlenima u BPO/SSC ukazuje na to da ovaj
sektor ulaze u dobro opremljene poslovne prostorije i napredne tehnologije. Oni se
neprekidno unapreduju u skladu sa sektorskim standardima i pod pritiskom konkurencije.

Na duZi rok, neadekvatni uslovi rada smanjuju dobit. Naime, pruzanje usluga u velikoj meri
zavisi od fizickog i mentalnog stanja operatera u pozivhom centru i njegove/njene
sposobnosti da izdrZi osam sati intenzivnog rada. Jeftine slusalice ili stolica brzo ¢e dovesti do
niskog kvaliteta usluge i nezadovoljnog korisnika (Intervju sa bivsim vlasnikom pozivnog
centra).

Buduc¢i da su medu klijentima nekih od najvedih pozivnih centara u Srbiji kompanije kao Sto
su ,Epl“ (Apple), ,Amazon” i ,Volmart” (WalMart), veliki avio-prevoznici i slicne firme Cije
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poslovanje znacajno zavisi od zadovoljstva korisnika, ne iznenaduje da pozivni centri
redovno ulazu u opremu koja zadovoljava sektorske standarde.

Pa ipak, buduci da troskovi zakupa poslovnog prostora, tehnicke opreme i zarada ucestvuju
sa 60 ili vise odsto u tekuéim troskovima pozivnih centara/zajednickih usluznih centara, ne
¢udi to sto ove firme ponekad nastoje da ,spakuju” sto veéi broj operatera u ista Cetiri zida i
uStede na opremi. To je najcesée slucaj na najnizem nivou poslovanja u pozivnim centrima
gde je dodata vrednost mala (intervju sa direktorom pozivnog centra).

Da zaklju¢imo, u sektoru BPO/SSC u Srbiji primetni su trendovi unapredenja procesa u
smislu povecanja produktivnosti putem poboljSanja tehnologije i opreme. Medutim,
postoje i primeri u kojima ekonomsko napredovanje sektora ne podrazumeva nuzino i
socijalno napredovanje radnika, jer ono zavisi od poslovnog modela svakog aktera.

3.1.3. Ekonomsko napredovanje/nazadovanje sektora i radne snage kroz unapredenje
proizvoda i funkcija

Unapredenje proizvoda podrazumeva povecanje kvaliteta proizvoda i vrednosti za korisnike.
Do njega mogu dovesti promene na krajnjim trzistima, ali se u kontekstu BPO/SSC to odnosi
na promene preferenci korisnika ili motivaciju firme da ude na trZista proizvoda veée dodate
vrednosti, veéeg kvaliteta i, shodno tome, i vece profitabilnosti. Kako bi ostale konkurentne
na trzistima koja se ubrzano razvijaju, firme u sektoru BPO/SSC ¢esto neprekidno
unapreduju svoje proizvode da bi se prilagodile novim trendovima i zadovoljile vise
standarde. Sa druge strane, unapredenje funkcija podrazumeva uvodenje novih funkcija
vece vrednosti radi poveéanja verovatnoée da ¢e firma privuéi poslove veée vrednosti
(Humphrey & Schmitz, 2002) ili uéi na trzista sloZzenih usluga kao $to su autsorsing pravnih
procesa, finansijske usluge i poslovni konsalting.

Sve te osobine, u donekle drugacijem okviru, odrazava standard ,BPO nove generacije”
(Next-Generation BPO) koji je razvila firma , Aksencer” i koji se Cesto koristi u ovom sektoru
(Accenture, 2011). Njime se poslovanje kompanija koje nude BPO/SSC deli na Sest razli¢itih
,generacija” prema sofisticiranosti u odnosu na sledece Cinioce: delatnost i pristup, ponuda,
platforme i ciljevi klijenata. Kompanije za BPO/SSC ,prve generacije” su na dnu lestvice po
unapredenju proizvoda i funkcija, a ,3esta generacija“ su predvodnici u ovom sektoru.*?
,Kolijers“ (Colliers International) (Colliers, 2017.), kompanija za promet nekretninama koja
redovno ocenjuje razvoj dogadaja u sektoru BPO/SSC, primenjuje svoju donekle drugadiju
skalu koju je izradila po ugledu na , Aksencer”. , Kolijersov” stepen ,niske sloZzenosti“ (low
complexity) odgovara generacijama od 1 do 3 po metodi ,,Aksencer” i najces¢e podrazumeva
pozivni centar, funkciju obracuna zarada, obradu transakcija i odrZavanje aplikacija. ,Srednja
sloZzenost” (mid-complexity), odnosno ,Cetvrta generacija” obi¢no podrazumeva upravljanje

2 Next-Generation BPO, accenture.com/ acnmedia/Accenture/Conversion-
Assets/DotCom/Documents/Local/ja-jp/PDF/Accenture-Next-Generation-Finance.pdf.
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odnosima sa korisnicima (CRM), planiranje resursa preduzeca (ERP), poreske usluge,
finansijsko izvestavanje i usluge hostinga. ,Srednje visoka sloZzenost” (mid-high complexity)
najcesée se odnosi na ljudske resurse, analizu rizika, digitalno ucenje, obuku za proizvode i
integrisane usluge. ,Visoka sloZenost” (high complexity) podrazumeva pruZanje usluga na
zahtev, fleksibilne softverske platforme, reSenja zasnovana na ,,oblaku”, drustvene mreze i
integrisane zajednice na internetu. NajsloZeniji sistemi, koji se obi¢no mogu naéi u
najrazvijenijim zemljama (Fernandez-Stark et al.,, 2011), danas se sve vise izmestaju van
mati¢nih zemalja GPN. Sofisticiranost ovog sektora blisko je povezana sa vrstom radnih
mesta koja se nude, obrazovnim kvalifikacijama i vestinama radnika i njihovim zaradama.

U ovom istrazivanju koristimo naizmenic¢no , Kolijersovu” skalu, buduci da ova firma redovno
ocenjuje sektor BPO/SSC u drzavama JIE i CIE koje su nase referentne zemlje za pracenje
aktivnosti u sektoru BPO/SSC u Srbiji i ,Aksenéer” skalu koja je opste priznata. ,Kolijersov”
izvestaj se ne odnosi na Srbiju, tako da ¢emo pri davanju ocena na skali od 1 do 6 (ili od 7 do
10, kada je re¢ o drugim skalama) koristiti saznanja stecena intervjuima sa direktorima,
sektorskim ekspertima i odgovaraju¢im podacima iz nase ankete.

Nasi sagovornici, sektorski eksperti, direktori i bivsi vlasnici pozivnih centara/zajednickih
usluznih centara ocenjuju da se ¢ak 90 odsto funkcija koje obavlja sektor BPO/SSC u Srbiji
moZe svrstati u generacije od 1 do 3, a manji broj spada u generacije 4 ili 5. Drugi navode da
se u Srbiji obavljaju i operacije ,srednje visoke sloZenosti“, dok su prisutni ¢ak i pojedini
elementi ,visoke sloZzenosti“.

Ako ovu skalu sada primenimo na opis radnih mesta zaposlenih u sektoru BPO/SSC u Srbiji,
vide¢emo da se u ,Sitelu” i ,Transkomu” obavljaju tradicionalni poslovi iz ovog sektora
(najc¢escée od 1. do 3. generacije) koji predstavljaju osnovne aktivnosti pozivnih centara, gde
je te¢no poznavanje stranih jezika najbitnija vestina zaposlenih. U ovom trenutku te dve
kompanije u Srbiji nude ove usluge na preko 20 razlicitih jezika.

Te nalaze potvrduju i podaci iz ankete o vrstama poslova koje operateri u pozivnim
centrima/zajednickim usluznim centrima najc¢esce obavljaju i intervjui sa radnicima. Odlazni i
dolazni (telefonski) pozivi nisu jedino zaduZenje operatera. Zapravo, samo 6 odsto njih radi
iskljuivo ,na slusalici“, dok se 37 odsto bave i pismenom i usmenom komunikacijom ili rade
kao podrska za interno poslovanje (Grafikon 4). Medutim, buduci da je njihovo obrazovanje
nebitno za njihovo radno mesto, kao i da je jedina potrebna vestina poznavanje stranog
jezika, ovi podaci dodatno potvrduju nizak stepen sloZzenosti sektora BPO/SSC u Srbiji.
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Koju vrstu posla obavljate u kontakt
centrima/zajednickim usluznim centrima
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Grafikon 4: Vrste poslova koje zaposleni obavljaju

Sa druge strane, u ,,NCR“-u, na primer, oba ekonomska aktera — i firma i zaposleni — mogu
da predu sa aktivnosti niske vrednosti na one relativno visoke vrednosti u globalnim
proizvodnim mrezama (Gereffi, 2005). Godine 2011, ,NCR” je zaposljavala oko 300 radnika
koji su prvenstveno pruzali usluge korisnicke podrske klijentima ,,NCR“-a Sirom sveta.
Prepoznavsi efikasnost, struc¢nost i kapacitet za inovacije radne snage u Srbiji, ,NCR" je u
Srbiji postepeno povecala broj zaposlenih i resila da od Srbije stvori strateski centar za dalji
razvoj poslovanja i inovacije, i to narocito u oblasti digitalnih povezanih usluga. Prema oceni
nasih sagovornika, u ,NCR“-u postoji oko 50 radnih mesta koja na skali sloZzenosti od 1 do 7
spadaju na 6. ili 7. mesto. ,Njihove vestine i sertifikati ne mogu se lako naci na nivou cele
Evrope” (intervju sa ekspertom, ex NCR).

Zbog tih retkih ali ilustrativnih primera nasi sagovornici sa izvesnim entuzijazmom gledaju na
buduénost ovog sektora i njegove sposobnosti da ekonomsko napredovanje firmi pretvori u
socijalno napredovanje radnika i ponovi uspeh drugih igraca u ovom sektoru u JIE i CIE.
Jedan sektorski ekspert sa iskustvom u ljudskim resursima povlaci indikativhu paralelu
izmedu automobilske industrije i sektora BPO/SSC u Srbiji. Na samom pocetku, veéina firmi
koje su dolazile u Srbiju spadale su u najniZi nivo unapredenja procesa, odnosno proizvodile
su kablove za automobilsku industriju. Njihovim radnicima bila je potrebna obuka u trajanju
od samo jednog dana, a prethodno obrazovanje ili radno iskustvo bili su beznacajni.
Postepeno su pocele da dolaze i firme koje proizvode sloZenije delove za automobile koje su
traZile iskusne radnike, izmedu ostalog inZenjere, stru¢njake za marketing i rukovodioce
nizih nivoa.

Isto to ¢e se vremenom desiti i u sektoru BPO/SSC. Zamislite kompaniju koja odluéi da preseli

svoju podrsku za interno poslovanje u Srbiju, dakle informaticku podrsku, raCunovodstvo, pa
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¢ak i upravljanje ljudskim resursima. To je ista vrsta autsorsinga kao pozivni centar, ali na
sasvim drugacijem nivou operacija (Intervju sa sektorskim ekspertom).

Sta je potrebno da bi doslo do te promene? U okviru GPN, ekonomsko napredovanje se
razmatra (i) u sklopu faktora koji su eksterni u odnosu na samu GPN a odnose se na kvalitet
javne uprave, finansija, radne snage, poslovnog okruZenja i stepena razvoja u zemlji gde se
ove operacije organizuju. Na unapredenje proizvoda i funkcija sektora BPO/SSC unutar
jedne drzave uti¢u specificne lokalne okolnosti. ,Tolonsov” Globalni indeks inovacija
(Tholons Global Innovation Index™) za 2020. godinu, kojim se rangira prvih 50 drzava po
stepenu digitalizacije i koji predstavlja znacajan izvor informacija za GPN u sektoru BPO/SSC,
meri vise dimenzija kao Sto su raspoloZivost, vestine i kvalitet radne snage, troskovi i
infrastruktura, inovativnost i digitalni kapaciteti i druge. Prema najnovijim ,Tolonsovim*“
podacima, Srbija je na 46. mestu, a vecina drugih zemalja JIE/CIE je daleko ispred nje. Na
spisku prvih 100 gradova Beograd zauzima 100. mesto. Srbija je tokom prethodne godine
pogorsala plasman u odnosu na pojedine konkurente.

Kao posledica toga, Srbija danas prvenstveno prima igrace koji napustaju Slovacku i Poljsku,
ali i Madarsku. Tamo pozivni centri/zajednicki usluzni centri koji su Cesta pojava u Srbiji
predstavljaju manje od 50 odsto ovog sektora, i postepeno ih zamenjuju firme koje nude
autsorsing informacionih tehnologija, autsorsing procesa zasnovanih na znanju i autsorsing
procesa istraZivanja i razvoja, koji spadaju u 6. generaciju delatnosti BPO/SSC (Slusarczyk, B.,
2017). Time se moze objasniti zasto sektor BPO/SSC ostvaruje relativho zanemarljiv doprinos
lokalnom ekonomskom razvoju (Foster, Graham, Mann, Waema, & Friederici, 2018) u Srbiji.

Ukratko, sektor BPO/SSC u Srbiji tek treba da uhvati priklju¢ak sa razvojem ovih delatnosti
u zemljama JIE/CIE. To se odrazava kako na uce$¢e sektora BPO/SSC u drustvenom
proizvodu, tako i na sofisticiranost operacija koje se obavljaju i radnih mesta koja se
otvaraju. Sektor BPO/SSC u Srbiji zaposljava radnu snagu Ciji je najvedi talent poznavanje
stranih jezika, pa tako doprinosi zaposlenosti mladih, ali ne u struci. Ovaj sektor bi u
buduénosti mogao da postane odrZivo reSenje za zaposljavanje visokokvalifikovanih radnika
pravnicke i ekonomske struke, kao i naucnih, tehnickih, inZzenjerskih i matematickih profesija
(tzv. STEM), jer to nastupa u kasnijim fazama razvoja sektora BPO/SSC, kao $to se pokazalo u
zemljama JIE/CIE. Medutim, kako navode Anvar i Grejem, ,ekonomsko napredovanje u
sektoru autsorsinga ne ide linearno, odnosno od ulaska mreZa preko unapredenja proizvoda
do unapredenja funkcija“ (Anwar & Graham, 2019, str. 8), posto ono zavisi od brojnih
faktora navedenih u , Tolonsovom“ Globalnom indeksu inovacija. Srbija je relativno najbolje
rangirana po infrastrukturi, ali zaostaje u pogledu veéine drugih dimenzija kao 3to je
kapacitet za inovacije, postojanje ,,pametnih gradova“ i drugo.

4. NALAZI: SOCIJALNO NAPREDOVANIJE U SEKTORU BPO/SSC
4.1. Putanje socijalnog napredovanja/nazadovanja u sektoru BPO/SSC u Srbiji
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U ovom poglavlju predstavljamo podatke o socijalnom napredovanju/nazadovanju radnika u
sektoru BPO/SSC u Srbiji na osnovu ankete i intervjua sa radnicima, sektorskim stru¢njacima
i direktorima i bivSim vlasnicima pozivnih centara/zajednickih usluznih centara, kao i
predstavnicima sindikata na nacionalnom nivou i nivou preduzeca. Tamo gde je to prikladno,
bi¢e predstavljeni i podaci NSZ-a i ,Infostuda” i informacije Inspektorata za rad u
Ministarstvu za rad, zaposljavanje, boracka i socijalna pitanja. Prikazani rezultati ¢e ukratko
biti poredeni sa podacima o socijalnom statusu zaposlenih u sektoru BPO/SSC u drugim
drzavama JIE/CIE i drugim regionima kako bi se rezultati iz Srbije stavili u Siri kontekst.

Rezultati su prikazani tako da se ukaZe na specificne osobine sektora BPO/SSC u pogledu
socijalnog napredovanja i nazadovanja od znacaja za industrije zasnovane na znanju
kojima pripada sektor BPO/SSC (Gereffi and Fernandez-Stark 2010; Barrientos, Gereffi and
Rossi, 2011) (Tabela 1).

Ekonomsko napredovanje (+) / ekonomsko Socijalno napredovanje (+) / socijalno nazadovanje

nazadovanje (-)

(-

(+) Vece mogucnosti za
ostvarenje prihodai
izvoz

(-) Prepreke za ulazak u
profitabilne segmente i
sticanje prakti¢nih
znanja

(+) Visoke zarade i druge
prednosti u odnosu na
domade standarde

(-) Mali broj radnih
mesta

(+) Osvajanje novih
tehnologija i ,prelivanje”
znanja

(+) Stalno usavrsavanje
vestina

(-) Visoke prepreke za
ulazak na trziSte rada:
obrazovne kvalifikacije;
poznavanje engleskog
jezika; ,,nije inkluzivno”

(+) Napredovanje od
jednostavnih usluznih
poslova (pozivni centri)
ka sloZenijim poslovnim
(softver, medicinske
usluge, inZenjering)

(+) Fleksibilni uslovi rada
koji ne ugrozavaju radni
status zaposlenih

(-/+) Znacajan stepen
individualizacije rada

(+) Najnovija oblast:
ofSoring dizajna i
inovacija (centri za
istraZivanje i razvoj u
zemljama u razvoju)

(+) Vece mogucnosti za
rodno neutralni rad

U odeljku o demografskim karakteristikama pozabavi¢emo se brojem radnih mesta i visokim
preprekama za ulazak na trZiste rada. ViSe odeljaka posveti¢emo vrstama ugovora i pravima
iz njih, kao sto su fleksibilnost rada, zarade i bonusi, kao i pitanja bezbednosti i zdravlja na
radu. Nakon ovih podataka predstavicemo nalaze o diskriminaciji (ukljucujuéi one na osnovu
roda) i kolektivnom organizovanju/pregovaranju u sektoru BPO/SSC. Konacno, poslednji deo
bi¢e posvecen usavrsavanju vestina i individualizaciji poslova kao presudnim ciniocima za
profesionalnu mobilnost radnika u sektorima zasnovanim na znanju. Na kraju svakog dela
ukratko ¢emo sumirati nalaze.
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4.2.  Profili radnika iz Srbije u sektoru BPO/SSC"®

Zaposleni u pozivnim centrima su mladi, obrazovani i Zive u ve¢im gradovima Srbije,
Beogradu i Novom Sadu. Vecina ispitanika pripada starosnim grupama od 18 do 30 godina
(53 odsto) i od 31 do 40 godina (35 odsto). U nasem uzorku vise je Zena nego muskaraca (70
odsto Zena nasuprot 30 odsto muskaraca), Sto u opstim crtama odrazava rodnu strukturu
celog sektora.

Polovina ispitanika ima zavrSene osnovne studije ili viSe univerzitetsko obrazovanje. Od
njih oko 13 odsto ima zavrSene master ili doktorske studije, Sto je izuzetno visok procenat
uzevsi u obzir nizak stepen sloZenosti poslova u sektoru BPO/SSC u Srbiji. Medutim, oko 22
odsto naseg uzorka Cine ispitanici sa srednjim obrazovanjem.

Preko 70 odsto ispitanika ima obrazovanje iz oblasti drustvenih nauka. Za vecinu od njih
(90 odsto), vestine i znanja steceni obrazovanjem nisu bili od presudne vaZnosti za karijeru u
sektoru BPO/SSC.

Za cCetvrtinu zaposlenih (26 odsto) ovo je prvi posao nakon zavrsetka obrazovanja, dok su
drugi imali odredeno iskustvo u razli¢itim vrstama kompanija (24 odsto). Ostatak se
oprobao na globalnim digitalnim platformama kao $to su ,Apvork” (Upwork), ,Fajver”
(Fiverr), ,Frilenser” (Freelancer) i slicne (7 odsto) ili je obavljao privremene i povremene
poslove (15 odsto) u drugim sektorima (Grafikon 5).

3 Radi preglednosti i razumljivosti teksta, demografske karakteristike nasih ispitanika, kao Sto su starost, rod i
obrazovanje, radno iskustvo, motivacija za rad u pozivnim centrima u Srbiji i slicno, opisane su u daljem tekstu
samo ukratko jer Srbija sledi mnogo puta videne obrasce strukture radne snage u ovom sektoru.
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Gde ste radili pre kompanije za autsorsing poslovnih
procesa/pozivnog centra?
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Grafikon 5: Prethodno radno iskustvo ispitanika

Svi ispitanici te¢no govore engleski i/ili druge strane jezike. Medutim, 30 odsto njih ne
mora da koristi strani jezik u svom radu.

Sudeéi po motivima ispitanika, sektor BPO/SSC je atraktivan nacin za ulazak na formalno
trziSte rada. Rezultati ankete pokazuju da ovaj sektor privlaci ispitanike prvenstveno jer nisu
bili u stanju da nadu posao u struci (38,4 odsto), zato sto je bolje plac¢en od ostalih poslova
(33 odsto), jer je bio jedini posao koji su mogli da nadu (21 odsto) ili nisu imali vestine
potrebne za druge poslove (11,9 odsto). Pojedini ove poslove vide kao priliku da steknu
nove vestine (29,4 odsto) ili im se svida ta vrsta posla (24,9 odsto). Zbir procenata je veéi od
100 odsto jer je na ovo pitanje bilo moguce dati vise odgovora (Grafikon 6).
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Zasto ste odabrali rad u BPO/SSC sektoru?
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Grafikon 6: Motivacija za rad u kontakt centrima/zajedni¢kim usluznim centrima
Kako je rezimirao jedan ispitanik radnik:

Najvise se radi o profitabilnosti posla, jer vi kao germanista ili anglista ili ako ste zavrsili neki
drugi jezik nemate Sirok izbor zaposlenja. MoZete da odaberete nesto Sto se dobro placa ili
imate ugovor na odredeno i radite nelegalno u nekoj skoli jezika. Tako ljudi pocinju da rade
ovaj posao (Intervju sa operaterom u velikom pozivnom centru).

U celini, pozivni centri/zajedni¢ki usluZni centri u Srbiji predstavljaju mesta sa niskim
preprekama za ulazak na trziste rada i doprinose smanjenju stope nezaposlenosti mladih.
Oni privlace visokoobrazovane radnike na poslovima koji su, kao Sto smo prethodno
videli, na donjoj lestvici poslova u ekonomiji zasnovanoj na znanju. Kombinacija
visokokvalifikovanih radnika i poslova koji zahtevaju niske kvalifikacije opaZena je u mnogim
zemljama u kojima posluje sektor BPO/SSC i dovodi do nesklada izmedu obrazovanja i
trazenih kompetencija na radnom mestu (Upadhya, 2008).

Sektor BPO/SSC u Srbiji je ¢esto nevoljno utociste a ne Zeljeni izbor visokokvalifikovanih
radnika. lako u ovaj sektor ulaze ljudi koji nisu u stanju da nadu bolji posao, nase istraZivanje
ne potvrduje pojedine nalaze ranijih studija prema kojima sektor BPO/SSC privla¢i prekarne
radnike primorane da prihvate jedini dobro plaéen posao (Anwar & Graham, 2019). Zapravo,
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postoje loSije placeni, manje kvalitetni poslovi koje obavljaju mladi sa ovim obrazovnim
kvalifikacijama.

Ako pratimo logiku iz Tabele 1, Sto je rad viSe zasnovan na znanju (ekonomsko
napredovanje), to je potrebno manje radnika, ali sa naprednijim vesStinama (socijalno
nazadovanje). Posledica toga je da se ekonomsko napredovanje odvija po ceni socijalnog
nazadovanja manje kvalifikovanih radnika i doprinosi daljim podelama na domaéem trzistu
rada (Oshikoya & Hussain, 1998). Jasno je da na sadasnjem nivou unapredenja procesa i
funkcija, sektor BPO/SSC u Srbiji ne deli te osobine. Suprotno, on je krajnje inkluzivan jer
predstavlja dobru priliku za nezaposlena lica sa razli¢itim nivoima obrazovanja u razli¢itim
oblastima koji imaju malo ili nimalo prethodnog radnog iskustva. Naravno, moZe se
zastupati stav da su oni koji obavljaju ove poslove lisSeni moguénosti da ostvare sav svoj
potencijal na trZistu rada jer obavljaju poslove van struke. Taj nesklad je svakako primetan,
ali se moZe rezonovati da zaposleni u nizem i srednjem segmentu posmatraju sektor
BPO/SSC kao resurs koji mogu da iskoriste (Beerepoot & Hendriks, 2013), jer drugi poslovi ili
nisu dostupni ili su manje placeni.

4.3. Putanje socijalnog napredovanja/nazadovanja na osnovu prava iz ugovora

Sektor BPO/SSC je poznat po tome $to se oslanja kako na radnike sa standardnim radnim
ugovorima, koji primaju plate veée od prosecnih i uzZivaju natprosecno velike dodatne
pogodnosti, tako i na radnike angaZovane na privremenim i povremenim poslovima koji su
placeni manje i ne ostvaruju prava iz uobic¢ajenih ugovora o radu. Ova taktika omogucava
poslodavcima da smanje svoje ukupne troskove poslovanja ali istovremeno ostanu dovoljno
fleksibilni da odgovore zahtevima svog glavnog klijenta (Kalleberg, 2003) i ekonomski
napreduju oslanjaju¢i se na jeftinu radnu snagu. Stoga, firme za BPOQO/SSC desto za
privremeno angaZovanje zaposlenih koriste veliki broj posrednika, ukljucujuéi i agencije za
zaposljavanje i ustupanje radnika, Sto otvara prostor za eksploataciju radne snage
(Barrientos, 2013). Shodno tome, ekonomsko napredovanje sektora moze dovesti do boljih
uslova za stalno zaposlene, dok istovremeno donosi manju ili ne donosi nikakvu korist
privremenim radnicima. Pored toga, vrsta projekata u sektoru BPO/SSC, koji mogu biti
jednokratni, omogudava jednostavno otpustanje radnika sa fleksibilnim ugovorima. Kao sto
¢emo videti u narednim poglavljima, Srbija se delimi¢no uklapa u ovu matricu.

4.3.1. Vrsteirasprostranjenost ugovora u sektoru BPO/SSC u Srbiji

Vedina nasih ispitanika (97 odsto) navodi da ima neku vrstu ugovora o radu sa poslodavcem,
$to potvrduje ocenu intervjuisanih eksperata da se u sektoru BPO/SSC postuju propisi o
radu. Oko polovine anketiranih (54 odsto) tvrdi da ima ugovor na neodredeno vreme.
Druga polovina ima ugovore na odredeno vreme, bilo sa samom firmom za BPO/SSC ili sa
agencijom za ustupanje zaposlenih. Struktura je sledeéa: 21 odsto ima ugovore na odredeno
vreme, najc¢eSée na period do godinu dana, 7 odsto je na probnom radu, a 15 odsto je
zaposleno preko treceg lica (Grafikon 7).

26



Vas pojedinacni ugovor o radu je:
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Grafikon 7: Dostupnost i vrste ugovora o radu

lako se podaci NZS i nasi podaci ne mogu jednostavno porediti buduci da nisu poznate Sifre
delatnosti poslodavaca u NZS, iz ovih prvih i iz pojedinih uvida iz razgovora sa nasSim
sagovornicima namece se zaklju¢ak da su u ovom sektoru dominantni ugovori na odredeno
vreme (Grafikon 8).
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Grafikon 8: Struktura traznje za radnicima prema tipu zaposlenja u okviru oglasa objavljenih preko
Nacionalne sluzbe za zapoSsljavanje u procentima

Radnici intervjuisani za ovo istraZivanje objasSnjavaju razloge za postojanje takvih trendova.

Imam ugovor na neodredeno vreme, ali po mom saznanju oni koji sad dolaze u ,NCR” i
,»Sitel” su na ugovorima na odredeno zbog velike fluktuacije radnika. Pored toga, svako sada
pocinje rad u agencijama za zaposljavanje koje pozivni centri angaZuju (Intervju sa
operaterom u velikom pozivnom centru).

Preko 15 odsto nasih ispitanika zaposleno je putem agencija za ustupanje radnika ili
studentskih i omladinskih zadruga koje posluju u okviru agencija za zaposljavanje.
Kompanije specijalizovane za ljudske resurse, u okviru kojih posluju ove agencije neprekidno
»Cesljaju” trziste, jer u sektoru BPO/SSC ,uvek treba da ima$ rezervnu klupu” zbog velike
fluktuacije zaposlenih, i potrebe klijenata iz BPO/SSC sektora da mogu da se oslone na nove
ljude (intervju sa sektorskim ekspertom iz kompanije za ljudske resurse).
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Taj model se zove ,probno zaposljavanje“. Takav radnik je kod nas nekoliko meseci i ima
identican ugovor kao oni koje kompanija neposredno zaposljava. Tako je po zakonu. Jedina
razlika je u tome $to na$ klijent, kompanija za BPO/SSC, pla¢a nasu naknadu za trazenje i
selekciju kandidata (Intervju sa sektorskim ekspertom iz agencije za ljudske resurse).

U skladu sa zakonom, zaposleni preko agencije za ustupanje zaposlenih i radnici koje
neposredno zaposljava firma za BPO/SSC moraju da imaju jednaka prava. Iz odgovora na
otvorena pitanja u anketi saznali smo da to nije uvek slucaj. Pojedini radnici imaju zarade
nize za ¢ak 10 odsto od onih koje neposredno zaposljava kompanija za BPO/SSC.

Vecina radnika ima osmocasovno radno vreme (88 odsto) ili radi nesto krace, a pojedini
rade izmedu 8 i 12 sati (11 odsto). Tek 20 odsto zaposlenih navelo je da radi noénu smenu.
Ovaj procenat je neSto niZi od ocekivanog, buduéi da veéina velikih pozivnih centara i
zajednickih usluznih centara opsluzuje inostrana trzista (pre svega americ¢ko) sto samo po
sebi zahteva rad nocu.

Najveci broj radnika navodi da ostvaruje prava iz ugovora (85 odsto), dok 5,6 odsto kaze
suprotno. Jos devet odsto nije sigurno da li ima ova prava ili ne (Grafikon 9). U anketi smo
dosli do zaklju¢ka da radnici vrlo ¢esto ne prepoznaju koja prava imaju.

Da li imate pravo na socijalno i zdravstveno osiguranje
(osiguranje za slucaj nezaposlenosti, zdravstveno
osiguranje, radni staz itd.)?

100% QE,’-an
50% -
5,60% 9,00%
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Grafikon 9: Prava iz ugovora

Kao Sto se vidi iz Grafikona 10, vedina zaposlenih ostvaruje i dodatna prava kao Sto su
dopunsko privatno zdravstveno osiguranje (73 odsto) i dopunsko penziono osiguranje (18
odsto), Sto je u Srbiji retkost (Altiparmakov, Matkovi¢, 2018). Neka od tih prava posledica su
ekonomskog napredovanja sektora a ne zainteresovanosti poslodavaca za dobrobit radnika.
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Privatno zdravstveno osiguranje je standard u sektoru ali nije vezano za brigu rukovodstva o
radnicima vec¢ je posledica racunice sektora da je mnogo jeftinije ponuditi privatno
zdravstveno osiguranje nego placati pojedinacna obesteéenja u sektoru koji obiluje stresom i
sliénim zdravstvenim rizicima (Intervju sa sektorskim ekspertom).

Za preko polovine radnika se uplaéuju porezi i doprinosi na osnovicu zarade iz ugovora
(57%). Medutim, oko petine zaposlenih (18 odsto) tvrdi da im poslodavci uplacuju poreze i
doprinose na minimalnu zaradu, dok ostali nisu umeli da odgovore na ovo pitanje.

Grafikon 10: Vrste prava iz ugovora
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To nije jedino odstupanje od zakona koje smo otkrili. U razgovorima sa radnicima saznali
smo da pojedini pozivni centri/zajednicki usluzni centri daju zaposlenima dodatne duznosti
koje nisu navedene u ugovorima i nisu placene. Pored toga, pojedini poslodavci ne daju
radnicima odgovarajuci broj dana godisSnjeg odmora, buduci da sve zaposlene prijavljuju kao
da imaju srednju stru¢nu spremu, koja nosi 20 dana odmora. Medutim, u vreme intervjua sa
zaposlenim u velikom pozivnom centru, ta kompanija se spremala da promeni ovu politiku i
sve zaposlene prijavi sa stvarnim stepenom struc¢ne spreme. To znaci da ¢e posle ove izmene

Grafikon 11: Porezi i doprinosi
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oni sa viSom struénom spremom imati pravo na preko 20 dana godiSnjeg odmora, Sto im je
do sada bilo uskraéeno.

Pored toga, pojedinim radnicima u jednom velikom pozivnom centru nisu uplacivani
doprinosi za penziono osiguranje tokom rada za tu kompaniju. U vreme naseg istraZivanja,
navedeno je da se ta kompanija sprema da resi ovo pitanje, ali da je do toga doslo tek nakon
pritiska sindikata.

NaZalost, nismo bili u stanju da rasvetlimo pitanje socijalnog napredovanja/nazadovanja
radnika iz perspektive Inspektorata za rad u Ministarstvu za rad, zaposljavanje, boracka i
socijalna pitanja. Inspektorat ne vodi posebnu evidenciju o inspekcijskom nadzoru u ovom
sektoru po Siframa delatnosti. Tokom jedne vanredne kontrole pozivnih centara, kod 33
poslodavca sa 1,191 zaposlenim, 18 lica (1,5 odsto uzorka) zateeno je bez odgovarajucih
ugovora o radu. (Pismeni odgovor, Inspektorat za rad u Ministarstvu rada, zaposljavanja,
boracka i socijalna pitanja).*

Ukratko, nismo otkrili znacajne razlike izmedu zaposlenih na neodredeno vreme i onih sa
drugim vrstama ugovora u smislu prava koja ostvaruju na osnovu njih. Uopsteno govoredi,
radnici ostvaruju sva prava bez obzira na vrstu ugovora. Pored toga, prava koja uZivaju
premasuju ono Sto zahtevaju domadi propisi. Na kraju, fleksibilniji uslovi rada na prvi
prava iz socijalnog osiguranja predstavljaju primere socijalnog nazadovanja radnika koji
zahtevaju dalje istrazZivanje.

4.3.2. Razlozi za raskid ugovora

Ugovorima se ureduju i nacini raskida radnog odnosa, odnosno otpustanja radnika. Kao sto
se moZe videti iz literature, otpustanje je Cesto usko povezano sa (ne)zadovoljstvom
klijenata. Ako rukovodioci smatraju da je ugroZen ovaj najvisi cilj u poslovanju ovog sektora,
radnici mogu izgubiti posao ¢ak i bez navodenja dobrog razloga za to, odnosno bez zakonske
osnove (Anwar & Graham, 2019).

Nalazi nase anketa pokazuju da zaposleni najéeS¢e gube posao ako ne ostvare zadate
ciljeve (sto je navedeno u 57,63 odsto slucajeva). Medu drugim razlozima su krsenje
ugovornih obaveza (38 odsto) ili krsenje etickih standarda i discipline (31 odsto). Do
raskida ugovora o radu moze dodi i usled verbalnog i/ili fizickog sukoba izmedu radnika i
nadredenog (18 odsto), Sto je Cesta pojava ako se ne ostvare strogo propisani ciljevi rada.
Pored toga, do otpustanja cesto dolazi i zbog zatvaranja projekta na kome je zaposleni
radio (u 32 odsto slucajeva) (Grafikon 12). U intervjuima sa radnicima nije ukazano na
drasticne sluc¢ajeve neosnovanog otpustanja.

 Otkriveni sui drugi prestupi, poput nepostojanja pismenog resenja o imenovanju lica zaduZenog za
bezbednost i zdravlje na radu (u jednom slucaju) i bojazni vezane za bezbednost na radu.
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Grafikon 12: Naj¢eséi razlozi za otpustanje zaposlenih (visestruki odgovori)
4.3.3. Sindikalno udruZivanje i pravo na kolektivno pregovaranje

lzuzetak od ovog pravila je eklatantan primer gubitka posla sa kojim su se suocili ¢lanovi
(jedinog) sindikata u sektoru BPO/SSC u firmi ,Transkom“, 2019. godine. Prema nasim
saznanjima, rukovodstvo je u toku spora tvrdilo da raskid ugovora o radu sa viSe radnika nije
u vezi sa njihovim ¢lanstvom u sindikatu ,,Sloga Transcom Worldwide d.o0.0.“, ve¢ da je do
toga doslo iz drugih razloga navedenih u ugovorima o radu, kao $to je prestanak potrebe za
angazovanjem radnika. Maticni sindikat ,Sloga“ stao je uz svoje ¢lanove, koji su tvrdili da je
u ovoj firmi doslo do vecih krSenja prava radnika, ukljuCujuéi prava na slobodu sindikalnog
udruzivanja.”> ,Sloga“ je zapretila krivicnom prijavom protiv poslodavca i zatrazila
intervenciju Inspektorata za rad Ministarstva za rad, zapoS$ljavanje, socijalne i boracka
pitanja. Spor je na kraju reSen sporazumno i neki od otpustenih su vra¢eni na posao. | danas
je sindikat u ,Transkomu” jedini sindikat u ovom sektoru, ali nije reprezentativan jer broji
samo 40 clanova. U nasoj anketi, samo osam sagovornika reklo je da su ¢lanovi (bilo kog)
sindikata,® dok je skoro trecina (28 odsto) navela da ih ne zanima udruzivanje.

To je stalna borba jer ljudi Cesto dolaze i brzo odlaze iz kompanije. Samim tim nema prostora
za kolektivno pregovaranje, iako bi to bilo u interesu svih, pa i onih koji se kratko zadrZzavaju
u kompaniji (Intervju sa operaterom pozivnog centra i ¢lanom sindikata).

1 ,Kriviéna prijava protiv odgovornih u Transcom Worldwide“, Danas, 8. decembar 2019,
danas.rs/ekonomija/sindikat-sloga-krivicna-prijava-protiv-odgovornih-u-transcom-worldwide.

8 Kao &to je veé¢ pomenuto, da bismo zastitili identitete ispitanika nismo prikupljali podatke o njihovom
¢lanstvu u sindikatima.
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Veliki opsti sindikati u Srbiji odustali su od formiranja organizacija u sektoru BPO/SSC zbog
visoke fluktuacije zaposlenih (intervju sa predstavnikom opsteg sindikata).

Vecina ispitanika (84 odsto) tvrdi da nema diskriminacije na radnom mestu. Ostali koji tvrde
suprotno navode diskriminaciju po osnovu starosti (20 odsto), pola (12 odsto) i rasne i
nacionalne pripadnosti (10 odsto). Na osnovu intervjua sa radnicima, moze se zakljuciti da
razlicite poslove podjednako obavljaju pripadnici oba pola. Medutim, na$ uzorak visih
rukovodedih struktura bio je suvise ograni¢en da bi se izveli dalekoseZniji zakljucci.

Ukratko, nasi nalazi su u skladu sa opsStim trendom niskog stepena sindikalne
organizovanosti u ovom sektoru (Benner et al., 2007; Anwar & Graham, 2019) i
zanemarljivim interesovanjem mladih radnika da se sindikalno organizuju (Andjelkovic et al.,
2018). Nalazi ankete i intervjua ne ukazuju na postojanje diskriminacije po osnovu bilo kog
licnog svojstva, ukljuéujuéi pol. Zapravo, €ini se da sektor BPO/SSC nudi veée moguénosti za
rodno neutralan rad.

4.4. Socijalno nazadovanje: uslovi rada i zdravstvena pitanja

Kompanije u BPO/SSC sektoru investiraju znac¢ajna sredstva u prostrane, dobro opremljene
poslovne prostorije. Srbija se ne razlikuje ni po tome, i, kao $to smo ve¢ videli, zaposleni
navode da su zadovoljni svojim radnim okruZenjem. Ukupno 62,1 odsto radnika kaZe da suili
,veoma zadovoljni“ ili ,zadovoljni“, dok ostali (27 odsto) navode da su uslovi rada
,zadovoljavajuci“. Zadovoljstvo uslovima nije vezano za vreme provedeno u kompaniji.

Vedina firmi nudi razli¢ite pogodnosti i nenov¢ane bonuse, koje se mogu uracunati u zaradu
ili biti nenov¢ane nagrade. Medu njima su ,tim bilding“, zabave, rodendanske torte, paketici
za decu, zdrava hrana i pi¢a ili drugi besplatni proizvodi. Relativno su retki poslodavci koji ne
nude nista od ovoga (8 odsto) (Grafikon 13). Te pogodnosti doprinose zadovoljstvu radnika
uslovima rada.

B Popusti/besplatni proizvodi
u organizaciji kompanije

M Subvencionisana briga o
deci

Ne nudi nista

W Drugo

4%

Grafikon 13: Dodatne pogodnosti koje radnicima obezbeduje poslodavac
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lako su kvalitetni kompjuteri, stolice i sluSalice neophodni da bi jedna firma u sektoru
BPO/SSC bila konkurentna na trziStu, ulaganje u ove aspekte ne ublazava zdravstvene
probleme zaposlenih. U nasem uzorku, 51 odsto radnika navelo je da im uslovi rada izazivaju
zdravstvene tegobe. Ispitanici najcesée osecaju bol u ledima (37,3 odsto), stres i anksioznost
(29,4 odsto) i probleme sa vidom, dok su glavobolja, problemi sa sluhom i druge zdravstvene
tegobe manje zastupljene (Grafikon 14).
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Grafikon 14: Najceséi zdravstveni problemi (viSestruki odgovori)

Ako detaljnije pogledamo ove odgovore, vidi se da je stres najbitniji zdravstveni problem, a
njega su zaposleni kasnije naveli i kao jedan od razloga za napustanje posla.

Veliki broj ispitanika u ukupnom uzorku navodi da na radnom mestu izmedu ostalog ima i
psiholoske probleme (77,5 odsto). Kod zaposlenih koji rade duZe od godinu dana ovaj
procenat penje se i do 82,6 odsto, dok je kod radnika koji su krace na radnom mestu i dalje
visok ali se znacajno razlikuje od opsteg proseka, odnosno procenta kod iskusnih kolega
(68,3 odsto; Hi=4,814; 05) (Grafikon 15). Drugim redima, iako je obuka za izlaZenje na kraj sa
stresom jedan od najcescih alata za upravljanje ljudskim resursima u ovom sektoru, ona ne

daje opipljive rezultate.
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Iskustvo i prisustvo psiholoskih problema
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Grafikon 15: DuZina radnog staza u kontakt centrima/zajedni¢kim usluznim centrima i prisustvo
psiholoskih problema

Stres je zapravo do te mere rasprostranjen da 53,7 odsto ispitanika stres ili pritisak
nadredenih navodi kao razlog za davanje otkaza. Taj procenat je isti kod iskusnijih radnika i
onih koji su na radnom mestu manje od godinu dana (Hi=0,326, p=0,568).

Znacajna zastupljenost psiholoskih problema postoji u sve tri vrste kompanija (dolaznim i
odlaznim pozivni centrima i zajednic¢kim usluznim centrima). Taj odnos se krece izmedu 75 i
80 odsto u poredenju sa od 20 do 25 odsto (onih koji ne osecaju stres), iz kog razloga
vrednost Hi-kvadrata nije znacajna (Hi=0, 176; p=0,916).

Stres je razlog koji navodi 62,5 odsto ispitanika u dolaznim centrima, oko 40 odsto u
odlaznim centrima i 37,5 odsto u zajednickim usluznim centrima. To takode dovodi do
visoke vrednosti Hi-kvadrata (Hi=9,597, p<0,00).

Na ovim nivoima stres je najprisutniji jer morate brzo da resite brojne probleme korisnika
tako da budu zadovoljni. Na svakom visem nivou vreme za koje treba resiti problem
korisnika je manje relevantno jer je korisnik svestan da mu je problem sloZzen i da se ne moze
otkloniti brzo (Intervju sa direktorom).

Isto zapaZanje iz perspektive radnika u kontakt centru ukazuje na postojanje takvih napetih situacija
izmedu radnika i rukovodilaca koji nastoje da ostvare zadati cilj.

Menadzeri idu i vi€u na radnike, ,Radite, radite, radite”. Telefoni zvone non-stop i ne daj
boZe da propustimo poziv jer smo onda stvarno u problemu (Intervju sa operaterom u
velikom pozivnom centru).

Zaklju¢ak je da je stres cena koju radnici u pozivnim centrima/zajedni¢kim usluznim
centrima pladaju za rad u nizem i srednjem segmentu sektora BPO/SSC (od 1. do 3.
generacije po skali ,Aksencera”) koji posluje u Srbiji. Socijalno nazadovanje je posledica
procesa ekonomskog napredovanja na osnovu digitalnih tehnologija koje omogucavaju
firmama da ostanu u kontaktu sa korisnicima svojih usluga 24 ¢asa dnevno, sedam dana u
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nedelji (,24/7“). Zato se okruzenja pozivnih centara/zajednickih usluznih centara ubrajaju u
neka od najstresnijih u delatnosti usluga (Cryer, White & Cryer, 2003).

Kao $to ¢emo videti u narednom poglavlju, ni natprosecno kvalitetno radno okruZenje niti
razli¢ite vrste nenovcanih i novéanih bonusa ne mogu da ublaZe opterecenje posla koji je po
samoj svojoj prirodi stresan. U stvari, kako ¢emo uskoro saznati, nasi nalazi su u skladu sa
zaklju¢cima iz literature, koji ukazuju na to da radnici napustaju ove poslove uprkos
natprosecno visokim zaradama upravo zbog stresa (Doellgast et al., 2009; Kirov, & Mircheva,
2009).

4.5. Socijalno napredovanje: zarade

Kompanije u sektoru BPO/SSC nude zarade veée od domaceg proseka. To vazi Cak i za
jednostavne poslove zasnovane na znanju kakvi su oni koji se obavljaju u pozivnim centrima
(Beerepoot & Hendriks, 2013). Mladi zaposleni u sektoru BPO/SSC ponekad uZivaju Zivotne
stilove i obrasce potro$nje daleko iznad standarda svojih vrsnjaka ili ¢ak roditelja (Kirov &
Mircheva, 2009). Kako navode Berepot i Hendriks, ove radnike ¢esto nazivaju ,kul facama iz
pozivnih centara i IT-a“, Sto ukazuje na njihovu moguénost da vode Zivot ,na visokoj nozi“ u
odnosu na svoje vrinjake.

Radnik u pozivnom centru/zajedni¢kom usluznom centru u Srbiji obiéno prima veéu platu
u odnosu na domace uslove, mereno kako medijalnom neto zaradome (koju prima 50 odsto
stanovnika) tako i prose€nom zaradom. Na osnovu odgovora 75 ispitanika (42 odsto
ukupnog uzorka),"” izra¢unali smo da je njihova neto plata oko 480 evra. To je daleko vide od
medijalne neto zarade od 380 evra neto za isti mesec (RZS, 2020), i neSto manje od prosecne
neto zarade u Srbiji koja je u julu 2020. iznosila 509 evra (CEKOS, 2020).

Na Grafikonu 16 su detaljnije prikazani podaci o zaradama radnika u ovom sektoru u Srbiji.
Oko trecine zaposlenih prima 320 evra neto, jo$ jedna trecina izmedu 320 i 480 evra neto, a
jedna petina uzorka ima platu od izmedu 480 do 640 evra neto. Tek manji broj ispitanika
zaraduje viSe od toga: tako pet radnika prima izmedu 640 i 800 evra neto, ¢etvoro od 800 do
950, a samo jedan je naveo da zaraduje viSe od 950 evra neto.

Ove brojke su u skladu sa strukturom uzorka u kome mali broj ispitanika navodi da zauzima
rukovodedée pozicije, ali su nesto ispod raspona proseka koje su naveli intervjuisani direktori
(od 500 do 700 evra neto).

7y nasoj anketi, pitanja o zaradi i nov¢anim bonusima bila su fakultativna, jer ispitanici u praksi ¢esto odustaju
od ankete ako su takva pitanja obavezna. Stoga su nalazi u ovom poglavlju zasnovani na manjem uzorku, kako
je navedeno u tekstu.
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Grafikon 16: Prosecna neto plata (u evrima)

Ukupno 163 ispitanika (92 odsto naSeg uzorka) opredelilo se da odgovori na pitanje o
bonusima. Njih 64 odsto navelo je da njihova kompanija nudi bonuse, dok su ostali to
negirali. Pojedine firme nude redovne mesetne bonuse, dok u drugima oni zavise od
ostvarenih rezultata. Bonusi nisu veliki i ¢esto ne prelaze 50 evra.

Postoji vise razloga iz kojih su zarade prema nasim podacima relativno manje od onih koje
navode intervjuisani direktori, i ovde éemo se ukratko osvrnuti na njih. Kao prvo, nas uzorak
se prvenstveno sastojao od operatera, uz manje ucesée menadzZera (80 prema 20 odsto).
Medutim, kao $to su nam naveli neki od intervjuisanih radnika, niZi menadzeri ne primaju
znacajno vece zarade. Kao drugo, na zarade nismo dodali bonuse, koji mogu da povecaju
proseke ako se redovno isplacuju. Kao trece, vecina ispitanika iz naSeg uzorka koji u svom
radu koriste strane jezike govore engleski (66 odsto), a mali broj se sluzi drugim jezicima.
Kako smo saznali iz intervjua sa direktorima i radnicima, zaposleni koji govore engleski
zaraduju najmanje, a oni koji se sluze drugim evropskim i azijskim jezicima primaju nesto
vece plate (obi¢no vise za izmedu 30 i 50 evra). Kada je rec o relativno retkim jezicima, kao
$to su, primera radi, Svedski i holandski, ,ponekad bukvalno moramo da ukrademo
operatera od konkurencije i ponudimo im konkurentnu zaradu” (intervju sa direktorom).

Iz odgovora moZemo naslutiti da ispitanici nisu zadovoljni zaradama. Pripadnici oba pola su
podjednako (ne)zadovoljni prihodima i raspodela je jednaka: veli¢ine narandzastog i plavog
dela stubica iz Grafikona 17 relativno su slicne. Hi-kvadrat stoga nije znacajan (Hi=1,005,
p=0,316).
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Grafikon 17: Pol i zadovoljstvo prihodima

Ukratko, proseéni radnik u sektoru BPO/SSC zaraduje vise nego 50 odsto svih radnika u
Srbiji koji primaju medijanu plate i nesto vise od svojih vrinjaka iz starosne grupe od 15 do
29 godina, koji zaraduju 410 evra neto (RZS 2020). Kako vecina ispitanika ima dopunsko
zdravstveno osiguranje i druge pogodnosti i bonuse, moze se zakljuciti da u pogledu zarada,
ekonomsko napredovanje u ovom sektoru dovodi do socijalnog napredovanja radne
shage.

Pa ipak, nasi ispitanici ostaju nezadovoljni zaradom. Uopsteno govoredi, za to postoje dva
razloga. Kao prvo, veliki broj anketiranih navodi da zarada koju primaju nije dovoljna
naknada za stres sa kojim se suocavaju na radnom mestu. Kao drugo, kako je utvrdeno
anketom nedavno sprovedenom medu mladima u Srbiji, ove generacije oCekuju veée zarade
od onih koje ostvaruju. Primera radi, u Beogradu i Novom Sadu, mladi bi bili zadovoljni
prosecnom platom izmedu 700 i 850 evra (Stojanovi¢, 2019), Sto je za trecinu viSe od
prosecne zarade u pozivnim centrima/zajedni¢kim usluznim centrima.

5. RAD U SEKTORU BPO/SSC IZ PERSPEKTIVE NAPREDOVANJA U KARIJERI | MOBILNOSTI
RADNE SNAGE

U poslednjem poglavlju usredsredujemo se na dve preostale dimenzije socijalnog
napredovanja i nazadovanja koje karakterisu rad zasnovan na znanju — stalno usavrSavanje
vestina i visoku individualizaciju posla. | ovde koristimo nalaze intervjua sa radnicima i
direktorima i bivsim vlasnicima pozivnih centara/zajednickih usluznih centara. Pitanjima
usavrSavanja vestina i individualizacije rada bavimo se u svetlu profesionalne mobilnosti,
koja se definise kao (a) horizontalna mobilnost, odnosno sposobnost radnika da prelaze iz
jedne profesije u drugu u istom razredu odnosno na istom nivou, zatim (b) vertikalnu
mobilnost, odnosno sposobnost radnika da prelaze iz niZeg razreda i statusa u jednoj
profesiji u visi razred i status u drugoj profesiji i konac¢no (c) mobilnost izmedu delatnosti,
odnosno kretanje radnika iz jedne delatnosti u drugu u ekonomiji zasnovanoj na znanju.

Rec je o krajnje sloZzenom zadatku. U dva rada u kojima se bave radom zasnovanom na
znanju i socijalnom napredovanju (Gereffi and Fernandez-Stark, 2010; Barrientos, Gereffi &
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Rossi 2011), autori smatraju da prva dimenzija - usavrSavanje vestina - ima pozitivan
predznak, odnosno da rad u sektoru BPO/SSC predstavlja jasan primer prilike za socijalno
napredovanje u smislu sticanja vestina. Drugom aspektu, individualizaciji posla, isti autori
pripisuju ili samo negativan predznak (Gereffi and Fernandez-Stark, 2010) ili i pozitivan i
negativan predznak (Barrientos, Gereffi and Rossi, 2011), pritom ne objasnjavajuéi Sta je
dovelo do te promene misljenja. S obzirom da nema literature koja se dublje bavi ovom
razlikom, moZemo samo da pretpostavimo da navedeni autori ukazuju da ¢e samo
malobrojni radnici u sektoru BPO/SSC imati priliku za socijalno napredovanje putem visoke
individualizacije poslova na radnom mestu. Da podsetimo, ovo je u skladu sa misljenjem
autora koji isticu da je pozivnim centrima/zajednickim usluznim centrima autonomija
radnika ograni¢ena ili nepostojeca,™® a njihove veitine nedovoljno iskorié¢ene (Russell and
Thite, 2008; Ferreira & Saldiva, 2002; D’Errico et al., 2010). StaviSe, ovako usko definisani
poslovi, ostavljaju malo mogucénosti za kreativno resSavanje problema ili strukturisan
(individualizovan) rad i liSavaju zaposlene prilike da uéestvuju u radu koji ima znacaj i Siru
svrhu (Ferreira and Saldiva, 2002; Martela & Pessi, 2018). Otuda, koriséenje kompetencija
steCenih na ovom poslu nije primenjivo ili je malo primenjivo i na drugim poljima (Deranty
and MacMillan, 2012; Blustein, Connors-Kellgren & Diamonti, 2016).

U analizi raspoloZivih podataka pozabavi¢emo se sa ovim suprotstavljenim stavovima.
5.1. Usavrsavanje vestina i socijalno napredovanje/nazadovanje

Mada ispitanike nismo neposredno pitali da li svoj posao smatraju repetitivnim, bili smo u
mogucnosti da izvedemo odredene zakljucke iz otvorenih pitanja u anketi i intervjuima o
razlozima za ostanak na sadasnjem poslu ili njegovom napustanju. Retko su navodeni
repetitivnost i monotonost posla. Jedan ispitanik posao je nazvao ,robotskim” i
»automatizovanim® (odgovor na otvoreno pitanje u anketi), ali i taj odgovor se vise odnosio
na prirodu rada ,kao na pokretnoj traci” (bez prestanka) nego na njegovu repetitivnost.
Nasuprot tome, nijedan intervjuisani radnik nije izrazio strah da ¢e ga zameniti vestacka
inteligencija, ve¢ su komunikaciju izmedu dva ljudska bica, operatera i korisnika, posmatrali
kao jedinstvenu sposobnost.

Pored toga, intervjuisani radnici i direktori naveli su nijansirane stavove o preplitanju
propisanih pravila (repetitivhost/nedostatak autonomije) i raznolikosti rada, odnosno
njegove individualizacije.

Jedan radnik u zajedni¢kom usluZznom centru na najnizoj poziciji ,,planera usluga na terenu”
(eng. Field Service Planner) opisao nam je kako se bavi reSavanjem problema, kada, primera
radi, treba da uputi mehanicare na poslove popravke.

Postoji spisak, na primer, razlicitih klijenata i prioriteta, razli¢itih mehanickih kvarova, svaki
mehanicar ima razlicito iskustvo, dobar je u neCemu a nije dobar u ne¢emu drugom. Sve te

8 U tekstu autonomiju rada i individualizaciju na radu posmatramo kao suprotnost repetitivnosti posla.
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elemente treba uzeti u obzir da se njihov posao organizuje efikasno. To je moj tipi¢an dan na
poslu i nikad nije isti (Intervju sa operaterom u zajednickom usluznom centru).

Jedan bivsi vlasnik pozivnog centra pomenuo je primer naizgled jednostavnog posla koji
zahteva viSestruke vestine operatera angaZovanih na marketinskoj kampanji jedne velike
farmaceutske kompanije za uvodenje novog leka putem obuke za zdravstvene radnike.

TrazZili su sofisticirani izbor operatera sposobnih da razumeju medicinske instrukcije i
primene neka od tih znanja kada im se postave pitanja o detaljima obuke. U konverzaciji sa
predstavnicima zdravstvenih institucija operateri su morali da pokazu da su kompetentni i
ubedljivi. Taj posao nije bio ni jednostavan niti repetitivan. Farmaceutska kompanija je bila
impresionirana rezultatima nasih operatera (Intervju sa bivsim vlasnikom pozivnog centra).

Kako je to rezimirao drugi ispitanik u nasoj anketi: ,Nikad nije monotono, uvek ima novih
izazova, istrazivanje, fokus i koncentracija, nove komunikacione vestine“ (odgovor na
otvoreno pitanje u anketi).

Vise pitanja u nasoj anketi odnosilo se na sticanje vestina i prenosivost vestina ste¢enih u
radu. Dok su nasi ispitanici i sagovornici iz redova radnika navodili da im je, osim poznavanja
jezika, prethodno obrazovanjebeskorisno za ovu vrstu posla, odgovori o sticanju novih
vestina razlikovali su se pod uticajem njihove sopstvene motivacije da po¢nu da se bave
ovim poslom i iskoriste ga na najbolji nacin, kao i poslovnih politika svake kompanije u ovom
sektoru.

Pocec¢emo sa sticanjem vestina. Svaki zaposleni koji Zeli da postane operater pocinje od
jednostavne obuke o osnovnim elementima rada u pozivhom centru/zajednickom
usluzZnom centru. Ova obuka traje oko mesec dana i manje-vise je slicna u svim
kompanijama. Od te tacke se firme znacajno razlikuju u pogledu davanja zaposlenima prilike
da nauce nove vestine. Oko petine (21 odsto) nasih ispitanika navodi da su pohadali
organizovane programe za usavrSavanje vestina. Vecina anketiranih (43 odsto) ucila je kroz
praksu, kao $to se jasno vidi iz naSih napred navedenih primera. Drugi su sticali znanja
razmenom iskustava sa kolegama (28 odsto). Na kraju, tek 8 odsto navodi da nisu naucili
nista (Grafikon 18).
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Da li ste stekli nove vestine tokom rada u kompaniji za
autsorsing poslovnih procesa/pozivhom centru?

B Da, moj poslodavac
organizuje razlicite kurseve
i programe obuke

Da, ucio/la sam kroz praksu

m Da, stekao/la sam nove
vestine kroz razmenu
iskustava sa kolegama

H Ne, nisam naucio/la nista
novo

Grafikon 18: Vestine stecene tokom rada

Odgovori na otvorena pitanja u anketi i intervjui sa radnicima pokazuju da se najveci broj
obuka organizuje u vezi sa novim projektima na koje se operateri rasporeduju. Ti novi
projekti podrazumevaju rad sa razlicitim klijentima kojima pozivni centar pruza usluge ili sa
razlicitim proizvodima istog klijenta, kao Sto su primera radi veliki proizvoda¢ kompjutera
»HP“, ,,Amazon“ili ,Bodi Sop“ (Body Shop). Za zaposlene u zajednickim usluznim centrima to
znadi prelazak sa jednog posla na drugi unutar iste kompanije.

Prelazak sa jednog projekta/posla na drugi moze da znaéi da ¢e operater obavljati manje-
viSe iste poslove (reSavanje reklamacija korisnika avio-kompanije ili ,Volmarta”) ili da ¢ce
istovremeno obavljati razliCite poslove za odredenog klijenta (recimo, pozive, pismenu
komunikaciju, usluge podrske poslovanju i jednostavnije raunovodstvene poslove ili
poslove upravljanja ljudskim resursima).

Sticanje vestina ne mora biti vezano za konkretan projekat. Vece kompanije katkad nude
obuku koja ée kasnije, kada se otvori novo radno mesto, omoguditi prelazak na tu bolju
poziciju. Ti poslovi mogu biti na prvom sledeem visem nivou po zaradi ali na istom po
sloZenosti, ili mogu predstavljati kombinaciju oba ta elementa. Primera radi, jedan od nasih
sagovornika koji trenutno radi u servisnoj podrSci prijavio se za posao specijaliste za
osiguranje kvaliteta koji se smatra , daleko interesantnijom pozicijom®, ali nije bio primljen
zbog ostre interne konkurencije za tu vrstu obuke.

Drugi programi obuke mogu da se odnose na opstije primenjiva znanja, kao Sto su
osnovne vestine menadimenta ili vestine komunikacije. Neki od nasih sagovornika iz
redova operatera navode da su te obuke ponekad ,narocito plitke i beskorisne”, dok ih drugi
smatraju korisnim. Poredeci svoj prethodni posao operatera u velikom pozivhom centru i
sadasnje radno mesto u malom zajednickom usluZznom centru, jedan radnik je opisao kako u
novoj firmi Cesto dobija nove, zanimljive zadatke, kao S$to je otvaranje novih pozicija, ,5to
ima tu kombinaciju menadZerske strane i strane ljudskih resursa”. Takvi angazmani donose
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dobru zaradu ali ne dovode nuZzno do sticanja novog zvanja, ,jer je struktura nase kompanije
ravnija nego u velikom pozivnom centru u kome sam ranije radio” (intervju sa operaterom u
malom zajednickom usluznom centru).

Na kraju, jedan operater se osvrnuo na pristup svoje firme usavrSavanju vestina, gde se
obuka vezana za posao kombinuje sa treninzima usmerenim na blagostanje radnika, pri
¢emu se zaposleni podsti¢u da se bave aktivnostima van radnog mesta, bilo da je re¢ o
¢asovima joge ili drugim vesStinama koje ih zanimaju.

Mogucnosti za u€enje kroz rad i razmenu znanja sa kolegama zavise od veli¢ine kompanije
i timova, kao i od stavova nadredenih. Na samom pocetku karijere u pozivnim
centrima/zajednickim usluznim centrima, operateri ¢esto rade u sektorima od po 25 radnika
kojima rukovodi samo jedan menadzZer. Uglavnom su prepusteni sami sebi i pritisak da slede
pravila im ostavlja malo vremena da razmenjuju iskustva. U manjim timovima od izmedu pet
i deset ljudi, koji se mogu naci kako u velikim pozivnim centrima tako i u manjim firmama,
prenos znanja je jednostavniji ali i tu zavisi od stila neposrednog rukovodioca. ,,Dok sam bio
u velikom pozivnhom centru bilo je malo prilika za saradnju medu clanovima tima. Sada
radim u daleko manjoj i fleksibilnijoj firmi i u veoma dobrom timu, i cilj moje supervizorke je
bio da moZemo da funkcioniSemo i bez nje” (interviu sa operaterom u zajednickom
usluznom centruy).

Ukratko, na sadasnjem nivou razvoja, sektor BPO/SSC nudi relativno ogranicene
mogucnosti za stalno strucno usavrsavanje i visoku individualizaciju rada. Pa ipak, uprkos
tome i prirodi posla koji podrazumeva rad uz strogo postovanje propisanih pravila,
komunikacija sa korisnicima ili drugim zaposlenima u strukturi kompanije doprinosi
raznovrsnosti posla, ¢ak i na istom radnom mestu, i omoguéava radnicima da pokaZu
odredeni stepen individualnosti pri obavljanju svakodnevnih zadataka. OpazZeni stepen
raznovrsnosti i individualizacije zavisi od sloZenosti poslova u svakoj kompaniji i
rukovodilackog stila u njenim pojedinacnim sektorima.

Medutim, ¢ak i oni koji su zadovoljni poslom i moguénostima za usavrSavanje i vertikalnu
mobilnost navode da teSko mogu da kaiu da bi hteli da ostanu u pozivhom
centru/zajedni¢kom usluznom centru ,.ceo Zivot” (intervju sa operaterom u zajednickom
usluZnom centru), i to zato Sto procenjuju da se za tri do pet godina mozZe nauciti sve Sto
ovaj sektor moze da ponudi u tom stadijumu ekonomskog napredovanja (odgovor na
otvoreno pitanje u anketi).

Usavrsavanje i individualizacija rada blisko su povezani sa zadovoljstvom i ostvarenoséu
radnika. Odgovaraju¢i na otvorena pitanja u anketi, radnici koji smatraju da sebe u
buduénosti vide u ovom sektoru (28,8 odsto) ¢esto navode usavrSavanje vestina i vertikalnu
mobilnost kao prednosti ovog posla. Pored toga, ¢ak 75,5 odsto zaposlenih ¢iji poslodavci
organizuju obuke preporucuje drugima rad u pozivhom centru/zajednickom usluZznom
centru. MozZe se pretpostaviti da su upravo ucestalost ili kvalitet tih obuka razlozi za
davanje takvih preporuka. Ovaj odnos je obrnut kod onih koji smatraju da nisu naudili nista

41



novo: 77,3 odsto njih ne bi drugima preporucilo posao u pozivhom centru/zajednitkom
usluZznom centru. Ovaj poslednji procenat bi trebalo uzeti sa odredenom rezervom jer tek
malobrojni ispitanici (njih 22) smatraju da nisu stekli nikakve nove vestine u ovom sektoru.

Nasi nalazi potvrduju zakljucke Mulera, koji tvrdi da je posao telefonskih operatera rad
zasnovan na znanju (Muller, 1999) koji od operatera zahteva da svoj stil komunikacije
prilagodi svakom novom korisniku i donosi odluke o tome koje ¢e od mnogobrojnih alata
primeniti na najraznovrsnije slucajeve i na najrazlicitije potrebe. Pored toga, uvidi koje smo
ostvarili potvrduju da ovaj sektor ne moZe biti znacajnije automatizovan (Statista, 2020) iako
se u njemu primenjuju razli¢ita tehnoloska resenja, upravo zbog same prirode rada.

Sve u svemu, €ini se da je mogucénost za usavrSavanje jedan od glavnih razloga iz kojih
radnici ostaju u ovom sektoru. Drugi odgovori, kao Sto su dobra plata, vrsta ugovora i
uslovi rada u celini manje su znacajni.

5.2.  Socijalno napredovanje/nazadovanje u pogledu mobilnosti unutar firme

Mogucénosti za buduce zaposlenje, posmatrane kroz prizmu mobilnosti zaposlenih kako
unutar tako i izmedu sektora u privredi, smatraju se klju¢nim za osnaZivanje radnika (Vira &
James, 2012).

U prethodnom poglavlju ve¢ smo se osvrnuli na horizontalnu i vertikalnu mobilnost,
odnosno sposobnost radnika da prelaze iz jednog zanimanja u drugo u istom razredu ili
nivou, odnosno da se krecu vertikalno unutar iste kompanije. Prema nasoj anketi, samo 14
odsto njih preslo je sa jednog projekta na drugi u istom rangu, dok su prilike za vertikalnu
mobilnost — odnosno, moguénost radnika niZeg razreda i statusa u jednoj profesiji da prede
u drugu profesiju u viSem razredu i statusu u istoj kompaniji — jos ogranicenije (Grafikon 19).
Vecina nasih ispitanika (74 odsto) navodi da nisu menjali status, dok tek 13,6 odsto kaZe da
je od operatera preslo na poloZaj supervizora ili rukovodioca tima. Zanemarljiv procenat (1
odsto) je presao na vise rukovodece poloZaje.

Da li ste promenili radno mesto u ovoj kompaniji
otkako ste poceli da radite?
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Grafikon 19: Vertikalna mobilnost u kompaniji

Jako je tesko istaci se u tako snaznoj konkurenciji. Pored toga, rukovodioci timova su do te
mere zaokupljeni ostvarivanjem zadatih ciljeva da imaju vrlo malo vremena da se posvete
svakom operateru i njegovim ili njenim liénim sposobnostima i potencijalu (Intervju sa
direktorom).

Intervjuisani radnici u velikim pozivnim centrima rekli su nam da su odbijali ponude da
postanu supervizori ¢ak i kad im je to nudeno, jer su supervizori pod istim ili ¢ak i vecim
stresom od operatera a primaju tek nesto veéu platu. Stoga, ta vrsta vertikalne mobilnosti
nije popularna niti trazena.

Pa ipak, prica moZe biti neSto drugacija u svakoj pojedina¢noj kompaniji. Prema
komentarima jednog od nasih sagovornika iz redova radnika, bilo je potrebno nesto vise od
dve godine da unapredenje proizvoda/funkcija unutar firme dovedu do novih prilika za
socijalno napredovanje u smislu mogucnosti za napredovanje u karijeri i profesionalne
mobilnosti.

Poceli smo sa 12 ljudi, sada zaposljavamo 140, a plan je da se ukupan broj radnika poveca na
300. U tom smislu poceli smo sa pozicijama u korisni¢koj podrsci i unosu podataka, a sada
imamo i IT podrsku, koucing i ljudske resurse, i nove menadzerske pozicije, tako da postoje
mnoge prilike da se popne$ uz lestvicu (Intervjiu sa operaterom u zajednickom usluznom
centru).

U intervjuima sa radnicima otkrivena je jo$ jedna zanimljivost koja se rede opisuje u
literaturi. Re¢ je o vrsti profesionalne mobilnosti koja se nalazi na raskr$éu izmedu
mobilnosti unutar firme i izmedu razli¢itih sektora u istoj profesiji. Naime, nekim od nasih
sagovornika ponudeno je da iz pozivnog centra koji pruza usluge, recimo, ,Amazonu”, predu
na radno mesto u ,Amazonu“ u drugim zemljama. ,Kada sam radio u ‘Sitelu’ imali smo
priliku da se prijavimo za druge pozicije u samom ‘Amazonu’, na primer u Bratislavi, ali
nisam bio zainteresovan” (intervju sa operaterom u pozivnom centruy).

Sve u svemu, sadasnji nivo unapredenosti proizvoda i funkcija u sektoru BPO/SSC
predstavlja zna¢ajno ograni¢enje profesionalne mobilnosti unutar kompanije i/ili sektora.
Kao Sto se navodi u literaturi, u zemljama u kojima je ovaj sektor razvijen i podrazumeva
novije generacije pozivnih centara/zajednickih usluznih centara, postoji mogucnost za
profesionalnu mobilnost unutar firme ili izmedu razli¢itih kompanija u sektoru (Vira &
James, 2012), i to zato Sto je domaca privreda veéa i uZiva bolji poloZaj u globalnom sektoru
BPO/SSC (Kleibert, 2015).

Radno iskustvo nasih ispitanika i intervjui sa nekima od njih ukazuju na to da jeste moguce
predi iz jedne firme u ovom sektoru u drugu, gde radnika ¢eka veéa zarada i bolji ukupni
uslovi rada i mogucénosti napredovanja u karijeri. Pa ipak, treba imati u vidu da naprednije
generacije sektora BPO/SSC (od nivoa 4 na , Aksencerovoj“ skali pa navise) zahtevaju radnike
sa potpuno drugadijim kvalifikacijama, odnosno one sa diplomama u oblastima istraZivanja i
razvoja, IKT-a, prava, ekonomije i slicnim poljima. Stoga, ¢ak i kada bi Srbija imala napredniji
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sektor BPO/SSC nego $to je to danas slucaj, to bi znacilo da bi druge kategorije radnika bile u
stanju da nadu posao u ovoj delatnosti. Samo mali broj zaposlenih iz naseg uzorka mogao
bi da ocekuje dalje vertikalno napredovanje u smislu prelaska na drugo radno mesto u
drugu profesiju u visem razredu i statusu, buduci da su obuke koje se pruZaju u sektoru
BPO/SSC priliéno jednostavne i kratke.

Ova razmatranja su od znacaja za naSe naredno poglavlje, u kome se okre¢emo prenosivosti
vesdtina stecenih u sektoru BPO/SSC i mobilnosti radnika izmedu delatnosti zasnovanih na
znanju uutar istog ili u drugim sektorima u ekonomiji zasnovanoj na znanju na primer u
oblastima kao Sto su finansije, racunovodstvo, programiranje, medicinske usluge i
inZenjering.

5.3. Socijalno napredovanje/nazadovanje u pogledu mobilnosti radne snage ka drugim
sektorima zasnovanim na znanju

Kao $to se moZze videti na Grafikonu 20, veéina anketiranih u nasem ispitivanju navodi dobre
vestine komunikacije (57 odsto) kao najznacajnije prenosive vestine koje su stekli tokom
rada u sektoru BPO/SSC. Njih sledi kori¢enje digitalnih alata (20 odsto) i sticanje digitalnih
kompetencija (12 odsto). U otvorenom delu istog pitanja anketirani radnici pomenuli su i
sledeée vestine: asertivnost, taCnost, timski rad, upravljanje podacima, proaktivnost,
mogucnost obavljanja visSe poslova istovremeno (,multitasking”), resavanje problema,
upravljanje projektima, upravljanje stresom, vestine upravljanja ljudskim resursima, vestine
marketinga i veStine prodaje. Samo 4 odsto anketiranih navodi da nisu stekli nikakve
prenosive vestine.

Koje vestine stecene tokom rada u kontakt
centrima/zajednickim usluznim centrima smatrate da
su primenjive i na drugim radnim mestima?

W Komunikacione vestine
Alati

M Digitalne vestine

M Ostale vestine

® Nisam stekao nikakve
vestine

Grafikon 20: Prenosive vestine (viSestruki odgovori)

|, zaista, sve te vestine definisu radnike koji u svom poslu barataju znanjem. One se mogu
grupisati u Siroke kategorije ,,mekih” veStina (kao Sto su reSavanje problema, analiticke
vestine, grupno ucenje, timski rad i uspesna komunikacija), ,tvrdih vestina“ (kao Sto su
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informaticka pismenost i znanje na polju menadimenta) i tehnicke i netehnicke
inovativnosti (Hendarman & Tjakraatmadja, 2012).

Pa ipak, prilike za dalje unapredenje u naprednim poslovnim uslugama c¢ije su strukture
zaposlenih znacajno usmerene ka naucnicima, inZenjerima i drugim ekspertima (N&hlinder,
2005) retko se javljaju, buduci da nasi radnici nemaju takve kvalifikacije. Stoga, opet treba
napomenuti da bi tek mali broj naSih ispitanika mogao da prelazi iz jednog sektora
zasnovanog na znanju u drugi. | u tim drugim sektorima oni bi uglavnom mogli da rade samo
u istim profesiama u kojima trenutno rade, odnosno na radnim mestima koja
podrazumevaju komuniciranje sa klijentima, jednostavnije racunovodstvene operacije,
upravljanje ljudskim resursimai slicno.

Da zaklju¢imo, na sadasnjem nivou razvoja, sektor BPO/SSC u Srbiji nudi vredne prilike
mladim obrazovanim radnicima u Srbiji da steknu meke vestine i u manjoj meri unaprede
tvrde vestine i svoju tehnicku i netehnicku inovativnost. Medutim, iako pripadaju kategoriji
radnika u sferi znanja, njihov stepen strucnosti relativho je skroman i omogucava tek
ogranicenu profesionalnu mobilnost, kako unutar ovog sektora tako i prema naprednijim
segmentima industrije usluga zasnovanih na znanju. €ak i ako sektor BPO/SSC u Srbiji
ostvari znacajan ekonomski napredak, takav razvoj ¢e imati samo ogranicen uticaj na
socijalno napredovanje radnika u Srbiji trenutno zaposlenih u ovom sektoru, kako iz
perspektive napredovanja u karijeri, tako i za profesionalnu mobilnost unutar ovih
delatnosti. Bez obzira na to, meke vestine, tvrde vestine i osnovne tehnicke i netehnicke
vestine veoma su trazene u skoro svim delatnostima u Srbiji i retko se mogu naéi medu
mladima koji traze posao (USAID, 2020). Samim tim, rad u sektoru BPO/SSC nudi dobru
priliku za razvoj ovih vestina i u celini povecava njihove Sanse za profesionalnu mobilnost
izmedu razli¢itih delatnosti i sektora.
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