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ABSZTRAKT

A technologiai fejlodéssel az ¢16 munkat kivaltéd alkalmazéasok, megoldasok egyre elterjedtebbé
valnak nemcsak az iparban, hanem a szolgaltatasok teriiletén is. A cikk a nemzetkozi szolgaltatod
kozpontokra (SSC-k) fokuszalva elemzi a robotizalt folyamatautomatizalas (RPA) altal
kinalkozo lehetdségeket és azok munkaerdpiaci hatasait. Az elemzés tdgabb nemzetkozi
kornyezetbdl indul, de elsddleges célja a magyar szektor helyzetének feltérképezése. Az
automatizacid, robotizacid ugyanis a hazai SSC-kben is egyre nagyobb mértékben teret nyer,
atalakitva ezzel az emberi munkaerd altal végzett folyamatokat, tevékenységeket, 1j kihivasok
elé¢ allitva a munkavallalokat is. A folyamat eredményeként bizonyos munkakorok
megsziinnek, Ujak keletkeznek, ezaltal masfajta készségek, képességek keriilnek eldtérbe.
Minderre az oktatasnak is reagalnia kell. Nemzetkdzi és hazai felmérésekre, illetve hazai SSC-
k tapasztalataira alapozva a cikk kitér arra is, hogy a felsdoktatdsban milyen valtozasra van
szlikség ahhoz, hogy fel tudjuk késziteni a hallgatokat a munkaerdpiac megvaltozé elvarasaira.

ABSTRACT

Due to the technological development, the applications and solutions that trigger live work are
becoming more and more widespread not only in the industry, but also in the field of services.
The article focuses on shared service centers (SSCs) and analyzes the opportunities and labor
market impacts of robotic process automation (RPA) in this sector. The analysis starts from a
broader international environment, but its primary goal is to have an insight in the situation of
the Hungarian sector. Automation and robotization are getting more and more important in
Hungarian SSCs as well, transforming the processes and activities performed by the human
workforce, and make to employees to face new challenges. As a result of the RPA process,
certain jobs will be eliminated, new ones will be created, other skills and abilities are needed.
Education must also respond to all this. Based on international and domestic surveys and the
experience of domestic SSCs, the article also looks at changes needed in higher education in
order to prepare students for the changing expectations of the labor market.
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A nemzetkozi SSC szektorrol roviden

Az angol Shared Service Center kifejezésbdl elterjedt SSC rovidités olyan szervezeti
format jelent, ,,amelynek az a célkitiizése, hogy meghatarozott vallalati szolgaltatdsokat —
amelyeket a legkiilonbozOobb vallalati teriiletek vesznek igénybe — kozponti szervezeti
egységekben, az un. belsé szolgaltatd kozpontokban egyesitse”. (Marciniak 2014 alapjan
Bodnar és Vida, 2006:277). Ez a fajta szervezési modell az 1980-as években kezdett elterjedni,
amikortol is a technologia (kiemelten az informatika) dinamikus fejlédése lehetové tette a
nemzetkdzi vallalatok szdmara, hogy a nagy volumenben zajlo, sztenderdizalhatd és
foldrajzilag fiiggetlen szolgaltatd tevékenységiiket globalisan optimalizaljak, kiszervezzék az
anyaorszagon kiviilre. Ez kezdetben a pénziigyi ¢s szamviteli teriileteket érintette, késébb
kiboviilt pl. az emberi erdforras gazdalkodashoz kotédé (HR), valamint az informacids
technolégidhoz, az ellatasi lanchoz, beszerzéshez, logisztikahoz kotheto feladatkorokkel (HOA
2018 és Juhasz 2020).

Idékozben a technologia lehetdséget teremtett a magasabb hozziadott értéket eldallitd
tevékenységek kihelyezésére is. Az egyszert, tranzakcionalis folyamatok (konyvelés, utazasi
koltségek elszamolasa, bérszamfejtés, IT tdmogatas) mellett a kozpontok mar komplex, tudas-
intenziv feladatkoroket (beszerzés, kontrolling, pénziigyi jelentések, értékesités) is ellatnak, sot
a vallalatok mar az alaptevékenységiik adminisztrativ részeit (K+F, ellatasi-lanc menedzsment)
is elkezdték szolgalaté kozpontokba telepiteni. Ezzel egylitt a hagyomanyos egykdzponti SSC-
ket egyre inkabb kiszoritjak a multi-funkcionalis BSC-k, vagyis business service centerek, azaz
iizleti szolgaltatd kdzpontok, valamint a ,,Global Business Services” vagyis globalis iizleti
szolgaltatd kozpontok. Azok a kozpontok, melyek magasabb hozzdadott értéket eldallito
tevékenységet végeznek, sokszor megnevezésiikben is igyekeznek elkiiloniilni a tobbi SSC-tdl
¢s BSC-ként (Business Support Center) vagyis lzleti tamogatd szolgaltatd koézpontként
definidljak magukat. (PwC 2016 és Juhasz 2020).

A fenti kiszervezési folyamatok nyilvanvaloan jelentds koltség-megtakaritast tesznek
lehetové. Emellett a specializacio, a technologia, a know-how révén lehetévé valik a vevoéi
igényekhez vald nagyfoku, rugalmas alkalmazkodas is. Mindez kombindlva az egység
fliggetlen miikodésébdl, az egyedi teljesitménymérésbdl, az iizleti partneri viszonyon alapuld
megkozelitésbél szarmazd versenyeldnyokkel hozzjarult a szektor rendkiviil gyors
fejlodéséhez. ,,Mara a vilag legnagyobb 2000 vallalatanak 80%-a alkalmazza az osztott

szolgaltatas modellt a hattértevékenységei tamogatasahoz” (Marciniak 2014:42). A modellt
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mar nemcsak a versenyszféraban, hanem az allamigazgatasban, non-profit szervezeteknél is
hasznaljak.

A fent vazolt tendencidkban a technoldgiai fejlédésnek kulcsfontossagu szerepe van. Ez tette
lehetové, hogy a ’90-es évektdl a vallalatok szolgaltatd-tevékenységiik egyre nagyobb részét
sztenderdizaljak és kiszervezzék az alacsonyabb bérkoltségii (kelet-europai, azsiai) orszagokba.
Az elmult évek technologiai fejlédése (Ipar 4.0) azonban ennél még markénsabb valtozasokat
is eredményezett. Egyre inkabb lehetdvé valik/valt az is, hogy a leegyszerisitett, sztenderdizalt
¢s kiszervezett folyamatokat (vagy azok egy részét) emberi munkaerd helyett/mellett ,,robotok™
végezzek el, immar a szolgaltatasok teriiletén is. Ezt nevezziik az angol Robotic Process
Automation kifejezésbdl RPA-nak, vagyis robotikus folyamatautomatizalasnak. De mit jelent
(és mit nem jelent) a robotizacid, automatizaciéo az SSC szektorban? Milyen tevékenységeket
lehet egyaltalan robotizalni? Milyen eldnyei vannak a véllalatok szdmara és milyen kihivasok
el¢ allitja a munkaadokat és a munkavdllalokat egyarant ez az Uj technologia? A cikk a

tovabbiakban ezekre a kérdésekre keresi a valaszt.

Az RPA jelentése, alkalmazasanak lehetéségei és kihivasai

Az RPA 0Osszetett folyamatok automatizalasat, vagyis emberi munkaerd szoftveres
megoldasokkal torténd kivaltasat jelenti. A ,,robotizacid” az SSCk-ben tehat nem szamitogép
el6tt il6 robotokat jelent, hanem olyan szoftveres megoldasokat, melyek rutinjellegli tizleti
folyamatok elvégzésében kivaltjadk az emberi munkaerdt. Miikddésiik soran tulajdonképpen
»leutdnozzadk azt, ahogy az emberek a felhasznaldi kezeldfeliileten az alkalmazasokkal
kommunikélnak, €s egyszeri szabalyok alapjan dontéseket hoznak.”
(https://www?2.deloitte.com/hu/hu/pages/mukodes/solutions/robotic-process-automation.html)
Az RPA tehat nem jelent fizikai formaban 1étezd, irodaban iil6 vagy sétalé robotokat, nem is
mesterséges intelligencia. Az RPA nem mas, mint egy szoftveres alkalmazas vagy program, a
meglévd alkalmazasokon ativeld makro, amely az ismétlddo, rutinjellegli feladatokat elvégzi
az emberi munkaerd helyett. E szoftveres robotok segitségével komplett folyamatok
automatizalhatok tigy, hogy kdzben minimalis emberi beavatkozasra van sziikség, jellemzden
csak a kivételes esetek kezeléséhez. Egyszerlien fogalmazva: azokat az ismétlddd, rutin jellegii
feladatokat, melyek elvégzéséhez eddig emberi munkaerdt hasznaltak az SSC-k, egyre inkabb
szoftverekkel latjak el. Ennek természetesen mélyrehatd kovetkezményei vannak az egész
szektorra nézve. Egyes vélemények szerint ,,a robotikus folyamatautomatizalas pont olyan

radikdlis véltozast hozhat napjaink munkafolyamataiban, mint ahogy a gépek
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forradalmasitottak a gyarakat a nagy ipari forradalom idején.”
(https://www?2.deloitte.com/hu/hu/pages/mukodes/solutions/robotic-process-automation.html)
Az RPA mindenekel6tt olyan sztenderdizalt folyamatok esetén hasznalhato, amelyek
repetitivek, ahol nagy a hibazas lehetdsége, ahol az elvégzett feladatok szabalyalapuak, id6hoz
kotottek és szezonalisak. Masként fogalmazva azok, melyek rutinszertien elvégezhetdek,
viszonylag alacsony hozzdadott értéket allitanak eld. Ilyen feladatok, illetve folyamatok
lehetnek néhany példat emlitve: az adatgylijtés és rendezés, adatrogzités, hibaelemzés és
azonositas, adatatvitel és tesztelés, automatikus lizenetkiildés, bizonyos jelentések készitése. Az
RPA-t leginkabb a pénziigyi, konyvelési folyamatokban (bejové ¢és kimend szamlak
konyvelése, utazasi koltség elszamolas, szdmla ellendrzés) alkalmaznak a cégek, de egyre
inkabb elterjed a HR (pl. torzsadatkezelés, HR adminisztracio, HR jelentések készitése,
bonuszok kiszamitasa) vagy akar a beszerzés teriiletén is. (Az aldbbi vided kivaldan
elmagyardzza egy konyvelési/szamldzasi példan keresztil a folyamat automatizécio
mikodésének 1ényegét: https://www.youtube.com/watch?v=FV8IM9SIFQ8)

Az RPA bevezetésének szamtalan elénye van. Nyilvanvalo, hogy a cégek ezzel a
technologidval 1d6t és ezaltal jelentds koltséget takaritanak meg, ennek mértéke akar a 70%-ot
is eléri (Capgemini 2016 ¢és Deloitte). A szoftverek folyamatosan, nagyobb precitizéssal,
hibatlan munkat végeznek, igy nagymértékben né nemcsak az elvégzett munka hatékonysaga,
hanem annak mindsége is. Ugyanakkor az RPA alkalmazasanak talan ennél is jelentésebb
hatasa, hogy a felszabadulé 1dd, illetve munkaerd nagyobb hozziadott értéket eldallito,
kreativabb tevékenységekre, innovacidra, az ligyfélelégedettség novelésére fordithatd. Mindez
pedig viszonylag kevés koltséggel elérhetd, hiszen a vallalat meglévd rendszereit alapjaiban

nem sziikséges atalakitani.

Az RPA hatasai

A fent leirtakbdl egyértelmilen kovetkezik, hogy az RPA bevezetése a cégek
miukodésére sokrétii hatast gyakorol. Vilagos, hogy kozvetlentil érinti az IT tevékenyseégét (pl.
rendszerek telepitése és fenntartasa, jogosultsagok kezelése), de hatassal van az egész vallalati
szervezetre, a folyamatokra, igy a menedzsmentnek kiemelkedden fontos szerepe van a sikeres
RPA bevezetésében. Kulcsfontossagll a holisztikus megkozelités, mely lefedi az tizleti és HR
startégiat, a folyamatokat, a technoldgiat egyarant. Az RPA bevezetésével megvaltoznak a
feladatok, a feleldsségi kordk, erre az egész szervezetet, a munkaerét megfeleléen fel kell

késziteni. A menedzsment szerepének fontossdgat tdmasztja ala a Deloitte (2017) felmérése is,

36


https://doi.org/10.47273/AP.2021.22.33-43

ACTA PERIODICA o XXII. KOTET » 2021/MARCIUS * 33-43 ¢ DOI https://doi.org/10.47273/AP.2021.22.33-43

mely szerint a transzformaciok kudarcanak 60-70%-ban a gyenge valtozds menedzsment az
oka.

Az RPA altal kivaltott sokrétli hatasok koziil a tovabbiakban a munkaerdpiaci hatasokat
elemzem részletesebben. Els6 ¢s meglehetdsen felszines megkozelités szerint a technologiai
fejlodés, beleértve az RPA-t is, munkahelyeket vesz el, hiszen amit korabban ¢él6 munkaerd
végzett el, azt ma robotok, illetve szoftverek végzik el. Ugyanakkor ,,A torténelem azt igazolja,
hogy az automatizacio tobb munkahelyet teremt, mint ammenyit megsziintet” (Deloitte 2017,
5.oldal) A hivatkozott elemzés az RPA munkaerépiaci hatasat a bankautomatak bevezetéséhez
hasonlitja, mely a varttal ellentétben nem csokkentette, hanem éppen ellenkezdleg, névelte a
banki alkalmazottak szamat.

A felmérés (Deloitte 2017) tanulsagai szerint 2025-ig a munkaerd 16%-at valtja majd ki
RPA. A baby boomer generacid nyugdijazasa, illetve a megvaltozott foglalkoztatasi formak
(féallasuak helyett egyre tobb szabaduszo) kovetkeztében azonban kisebb, Osszességében
mintegy 7,5%-os munkaerd lemorzsolodassal szamolnak. Ez foként a fentebb emlitett
terlileteket érinti majd kritikusan. Ezzel szemben fontos kitérniink arra is, hogy az yj
technoldgia 0j munkakoroket is teremt majd. Ezek a munkakorok példaul a

e Robot controller: Feladata a robotok menedzselése, figyeli a lehetséges problémakat

¢ Business user: A robotok altal generalt kivételeket kezeli

e Robot fejlesztd és fenntartd: Fenntartja a folyamatokat, a robot kontroller szdméra hiba

esetén 0 az elso kontakt

e Technikai menedzser: Installalja és fenntartja az RPA szoftvert, a rendszert és a

biztonsagi bedllitasokat, figyeli, hogy futnak-e az alkalmazasok

e Vendor support: Tamogatja az RPA technologiai fenntartasat, megoldja a siirgésen

felmeriild problémakat. (Forras: Deloitte 2017)

A fentiek igazoljak, hogy az RPA bevezetése alapvetden a rutin feladatokat elvégzd, ezaltal
alacsonyabban fizetett munkahelyeket veszélyezteti, az 1j munkakorok magasabb képzettséget,
masfajta készségeket, képességeket igényelnek majd. Ezek koziil is hangsulyosak a szakmai
készségeken tulmenden az informatikai készségek, illetve kiemelkedden fontossa valik a
rendszerben vald gondolkodés, az elemzd készség, a hatdsmechanizmusok ismerete, illetve
olyan un. soft skillek, melyek szoftverekkel nem kivalthatok (pl. kommunikécios készség,
vezetdi készség, komplex probléma megoldas, kreativ gondolkodas).

Mindezek ismételten a valtozdsmenedzsment, illetve a HR feleldsségére iranyitjak a

figyelmet. Az RPA bevezetése szdmtalan kérdést, kételyt vet fel a munkavallalokban, melyet a
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vezetdségnek, illetve a HR-nek kezelni kell tudni. Vilagossa kell tenni, hogy a valtozas
mindenkinek az érdekében &ll, ehhez megfeleld fentrdl lefelé iranyuldé kommunikacios és
cselekvési tervet kell késziteni, az érintetteket meg kell tudni gy6zni arrél, hogy hogyan tudjak
tamogatni a valtozast. Ebben kulcskérdés a szervezetbe vetett bizalom, melynek kiépitésén a
pénziigyi, IT, HR, beszerzés vezetoknek egytitt kell dolgozniuk. (Deloitte 2017)

De ez az tujfajta technologia nemcsak a vallalatok szdmara jelent kihivast, hanem az
oktatas szamara is. Az oktatasi rendszernek késznek kell lennie arra, hogy a fent emlitett
készségekkel, képességekkel felvértezze a jovo munkavallaloit. A lexikalis ismeretek helyett
fontos lenne ezeknek a képességeknek az erdsitése, ami azonban jelentds moddszertani,

szemléletbeli valtozast igényel az oktatds valamennyi szintjén, beleértve a felsdoktatast is.

RPA hasznalata a magyar SSC szektorban

Magyarorszagon az SSC szektor az 1990-es évek kozepén kezdett el kialakulni, akkor
érkeztek hazankba az els szolgaltatd kozpontok. Ezt kovetden a szektor gyors novekedésnek
indult, mind a hazankban miik6d6 kozpontok, mind pedig a foglalkoztatottak szdma alapjan. A
novekedésnek az Eurdpai Unids csatlakozas Gjabb lendiiletet adott, melyet a 2008-as valsag
sem tort meg, sOt, egészen napjainkig tart. A szektor a koronavirus idején is bizonyitotta
¢letképességét. A legfrissebb adatok azt igazoljak, hogy az agazat 2020-ban is tovabb baoviilt,
azaz mind a kozpontok, mind pedig a foglalkoztatottak szdma nétt. Az elmult 10 év ndvekedési
dinamik4jat néhany szamadattal is alatdmasztva: 2010 és 2020 kozott a kdzpontok szama kozel
kétszeresére boviilt (104-r6l 205-re), mig a foglalkoztatottak szdma ugyanebben az idészakban
az Otszorosére emelkedett (14.700 f6rél 74.000 fore). Ezzel a szektor hazank gazdasdganak
kiemelkedd szerepldjéve, stabil, jol teljesitd dgazatava valt. Olyan agazattd, mely évrol-évre
tobb ezer Uj munkahelyet teremt, alapvetden a magasan képzett, idegen nyelveket jol beszéld
munkavallalok szamara. A képzettséget ezek a cégek kiemelkedd bérezéssel dijazzadk: Ma
Magyarorszadgon az SSC szektor kinalja a legkiemelkeddbb béreket, mar kezdd pozicidkban is
(részletes adatokért 1asd HOA?® 2020).

Az elmult évek dinamikus bdviilése nemcsak ndvekedést, hanem egyuttal a szektor
fejléddését, mindségi atalakuldsat is eredményezte. Mig korabban az SSC-kben torténd munkat
sokan az alacsony hozzaadott értékkel, az unalmas, rutinszeri munkavégzéssel azonositottak,
addig mara ez kozel sincs igy. Szamtalan elemzés (HOA 2020, 2018, PwC 2016,
Deloitte2017b) azt igazolja, hogy a magyar SSC szektor az elmult évek, évtizedek alatt komoly

* Hungarian Service and Outsourcing Assosiation
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fejlédésen ment keresztiill: N6 a magyar kozpontokba kihelyezett funkcidk szadma, az itt
elvégzett munka komplexitasa és hozzaadott értéke. A foglalkoztatottak megoszlasat tekintve
tovabbra is a pénziigy/szamvitel/kontrolling teriilet vezet (46%), melyet az IT (27%), az
igyfélszolgalat (18%) ¢és a HR (7%) kovetnek (HOA 2020). Valtozott ugyanakkor az egyes
tertileteken elvégzett munka mindsége. Megfigyelhetd, hogy egyre nagyobb aranyban vannak
jelen magas hozzaadott értéket eldallitd feladatok (pl. a pénziigyon beliil a szamla rogzitése
helyett kontrolling vagy ad6zas). A szektornak ezt a fejlodését jelzi mar Gnmagaban az a tény
is, hogy mig kordbban az 4agazatra ,,SSC szektorként”, addig az elmult néhany évben mar egyre
inkabb ,,BSC szektorként” hivatkoznak (példaul lasd a HOA jelentéseiben)

Mindez Osszefiiggésben all az é4gazat technologiai fejlodésével, a kozpontokban
alkalmazott 0j technologidk széleskorl elterjedésével. Ezt a folyamatot a koronavirus még
inkabb gyorsitotta. A HOA leglijabb éves jelentését idézve ,,A vilagjarvany ... kibdviti a
digitalis transzformaciot, magasabb szintre emeli a virtualizacidt és az automatizaciot (HOA
2020, 9. oldal). A tovabbiakban a hazai BSC szektorban -elterjedt automatizacios
technolégidkat, hangstlyosan pedig az RPA-k hasznalatot elemzem, alapul véve a szektor
legfrissebb éves jelentésében kozzétett informaciokat. (HOA 2020)

A hazai BSC-k dont6 tobbségében hasznalnak valamilyen automatizacios megoldast.
Ezek a lehet6ségek széleskoriiek, alapvetden harom csoportba sorolhatok. A legegyszeriibbek
az 0.n. asztali alkalmazasok (példaul makrok, szkriptek), de ide tartoznak természetesen az RPA
alkalmazasok, illetve a mesterséges intelligencia haszndlatan alapuld automatizaci6 is. Ezek
koziil a legelterjedtebb az asztali alkalmazisok hasznalata (88%), mig legkevésbé (26%) a
mesterséges intelligencia alapuakat hasznaljak. RPA-t a cégek mintegy kétharmada (64%)
alkalmaz. Tobb korabbi jelentés (pl. Deloitte 2017b) utalt ra, hogy a digitalizcid, automatizacio
miként a nemzetkozi, gy a hazai SSC (illetve BSC) szektornak is az egyik, ha nem a
legfontosabb trendje. Az elmult évek vonatkoz6 adatai egyértelmiien igazoljak ezt az allitast.
Mig 2017-ben a cégeknek alig 60%-a hasznalt valamilyen automatizaciés megoldast, addig ma
csak elvétve (5%) talalunk olyan BSC-t hazankban, amely ne élne ezzel a technoldgiaval. Csak
az elmult évben tobb mint 10%-kal boviilt azon cégek kore példaul, amelyek haszndlnak RPA-
t. De nétt a cégeknél hasznalt RPA-k szdma is: 2018-ban atlagosan 66, mig 2020-ban mar 91
RPA-t hasznaltak a cégek, a fejlesztés alatt 4116 RPA-k szama is n6tt: a cégek tobb mint harmada
11-50 kozotti RPA fejlesztésen dolgozik. A hazai BSC-k leginkabb (48%) felh6 alapia RPA-t
hasznalnak, mig legkevésbé elterjedt (24%) a felhasznald gépén futd alkalmazas. A hazai BSC-
kben hasznalt RPA-k mintegy kétharmada emberrel egyiitt dolgozik, csak harmaduk dolgozik

»egyedil”. A nemzetkozi trendeknek megfelelden a hazai BSC-k esetében is igaz, hogy az
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automatizacid leginkabb a Pénziigy/konyvelés (85%) valamint az IT (76%), a Vevdszolgalat
(76%) és a HR (59%) teriileteken hasznalatos.

Az automatizalds bevezetése két tényezOre: a mindségre és a vevOelégedettségre
vezethetd vissza. A cégek ugyanis dontd tobbségében azért kezdtek automatizalni, hogy jobb
mindségben, kevesebb hibaval és egyuttal gyorsabban tudjanak a vevdi igényekre reagélni.
Természetesen -noha nem elsddlegesen, de- koltség szempontl elvardsok is
megfogalmazodnak az RPA bevezetésével kapcsolatban. A bevezetést kdvetd 1-2 évben a
cégek tobb mint harmada (37%) var 11% alatti koltség-csokkentést, mig 28%-uk 21-30%-ra
teszi a varhato koltség-csokkenést. A cégek mintegy kétharmada szerint egy RPA ,robot”
atlagosan 1,5-2 teljes allastt munkavallald6 munkajat tudja kivaltani.

Az RPA bevezetésének legfontosabb hatasait és elonyeit az 1. dbra szemlélteti.

1. dbra: Az RPA bevezetésének legfontosabb hatasai és elényei a hazai BSC-k szerint, 2020 (%)
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Forras: HOA (2020) alapjan

Fontosnak tartom kiemelni, hogy nem elsédlegesen a koltség-csokkentési okok
motivaljak a hazai BSC-kben zajlo automatizaciot. Nyilvanvaldan érzik ezt a munkavallalok is,
akik egyre kevésbé elutasitok az uj technoldgidkkal szemben. Sét, kifejezetten ndveli a
munkavallaloi elégedettséget, hogy ,,megszabadulnak™ a rutinszerd, igy egy id6 utan unalmas,
rdadasul alacsony hozzaadott értéket eldallitd, igy kevésbé jol fizetett feladatoktol. Ezzel
egyidejlileg latni kell azt is, hogy megnének, illetve atalakulnak a munkaerdvel szembeni
elvarasok. A hazai RPA trendek egyértelmiien igazoljak, hogy a cikk elején emlitett altaldnos
munkaerdpiaci atalakulasok vitathatatlanul érvényesek a magyar munkaerdpiacon is. Ha

megnézziikk a hazai BSC-k altal leginkabb keresett készségek és képességek listajat, akkor
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szembetlind, hogy a nyelvismeret (42%) mellett az egyiittmiikddési, csapatmunkdra valo
készség (37%) mellett a kommunikacids készség (30%) és a problémamegoldo képesség (26%)
szerepe a legfontosabbak. A keresett tudas, illetve tapasztalat alapjan pedig egyértelmtien az IT
szerepe hangsulyos. Ezen beliil is kifejezetten keresett a programozasi, fejlesztési képesség, a
vallalatiranyitasi (ERP) rendszerek kezelésének képessége, az olyan IT infrastruktaraban vald
jartassag, illetve gyakorlat, mint pl. felhd-alapt technologidk, kiberbiztonsag, vagy akar az MS
Office ismerete. A HOA (2020) adatai alapjan a potencialis munkaero felkésziiltségének hianya

az adatelemzés és az automatizacio teriiletén a legnagyobb.

Osszegzés, kovetkeztetések

A cikk igazolta, hogy az elmult évek egyik legjelentdsebb technologiai valtozasa: a
robotizacid, automatizacio, ezen beliil az RPA (robotikus folyamatautomatizalas) az SSC
(BSC) szektort is elérte és jelentds mértékben atalakitja azt. A szolgaltatoszektorban a
folyamatautomatizalas rendkiviil gyors litemben zajlik, ma mar a hazai kdzpontok kozott is alig
taladlunk olyat, amelyik valamilyen formaban ne élne ezzel a lehetdséggel. Dontéen ismétlddo
jellegti, rutinszerti munkavégzést lehet RPA-val kivaltani, ami sztenderdizalt, nagy volumenben
zajlik, ahol a hibazas lehetdsége magas: foként a pénziigy, konyvelés, HR, IT, vevészolgalat
terliletén alkalmazzak. Az automatizaci6 révén gyorsabban, hatékonyabban, kevesebb hibaval
végezhetd el a folyamat, ami 1d6- és koltség-megtakaritast is eredményez.

Munkaerdpiaci hatésait tekintve megitélésem szerint nem a kevesebb éldmunka-igény
a legfontosabb. Hiszen az RPA bevezetése egyrészt i) munkakoroket is teremt, de ami még
ennél is fontosabb: datalakulnak a munkaerével szembeni elvardsok. Olyan készségek,
képességek értékelddnek fel, melyek nehezen kivalthatok automatizalt megoldasokkal (pl.
komplex problémak megoldasanak képessége, kommunikacids készség), illetve egyre inkabb
fontossa valik minden teriileten az IT tudas jelentdsége.

Tekintve, hogy a magyar gazdasag egyik legdinamikusabban bodviilo, kiemelkedden jol
teljesitd agazata a hazai BSC szektor, igy a versenyképességiink megdrzése szempontjabol
kulcsfontossagi kérdés, hogy az oktatas fel tudja-e ezekre a folyamatokra késziteni a
potencialis munkavallalokat. Fokozddik az igény arra vonatkozoan, hogy az oktatas képes
legyen a komplex problémdk megoldasanak, az elemzOkészségnek, a koncepcidoban vald
gondolkodas képességének kialakitasara/fejlesztésére. Ezek tobbségében olyanok, melyekre a
hagyomanyos oktatds csak korlatozottan képes. Meggy6zddésem, hogy az oktatasban (az
alapfoku oktatastol kezdve a felsGoktatasig bezardlag) olyan szemléletvaltasra van sziikség,

mely ezeknek az elvardsoknak képes megfelelni. A felsGoktatdsban ez azt jelenti, hogy az
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eddiginél is joval tobb konkrét vallalati projektmegoldason, esettanulményokon alapulo,
probléma-kdzpontu oktatdsra, illetve modszerekre van sziikség. Olyan irdnyba kell a képzést
elmozditani, mely a lexikélis tudas helyébe a problémamegoldast, a rendszerben vald
gondolkodast, a hatasmechanizmusok, az Osszefliggések atlatasanak képességét emeli.
Fejleszteni sziikséges a hallgatoban az egyiittmiikodés, a kommunikéacido képességét. Ezt
nyilvan nem elég az egyetemi tanulmanyokban elkezdeni: az alapfoktol kezdve kell ujra

gondolni, hogy mit is varunk el egy modern, XXI. szazadi oktatdsi rendszertol.

42


https://doi.org/10.47273/AP.2021.22.33-43

ACTA PERIODICA o XXII. KOTET » 2021/MARCIUS * 33-43 ¢ DOI https://doi.org/10.47273/AP.2021.22.33-43

FELHASZNALT IRODALOM

1. Bodnar, V.-Vida,G. (2006) Folyamatmenedzsment a gyakorlatban. IFUA
Horvath&Partners, Budapest.

2. Capgemini Consulting (2016) Robotic Process Automation- Robots conquer business
process in back offices. https://www.capgemini.com/consulting-de/wp-
content/uploads/sites/32/2017/08/robotic-process-automation-study.pdf
Letoltve:2020.10.24.

3. Deloitte (2017) Automation is here to stay...but what about your workforce?
https://www?2.deloitte.com/global/en/pages/financial-services/articles/automation-here-
stay-but-what-about-your-workforce.html Letoltve:2021.01.28.

4. Deloitte (2017b) Hungarian Shared Services Survey 2017. Trends and Predictions May
2017

5. https://lwwwz2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/hu/Documents/finance/hu-operations-
ssc-survey-hungary-2017.pdf Letoltve: 2017.11.

6. Deloitte: Megoldasok. Robotikus folyamat optimalizalas.
https://www2.deloitte.com/hu/hu/pages/mukodes/solutions/robotic-process-
automation.html Letoltve:2020.11.18.

7. HOA (2020) Business Services Sector Hungary. Hungarian GBS Report 2020.
https://drive.google.com/file/d/10w7HyQ78nZInpMyo04Qvk5IfW9e-cKI-M/view
Letoltve:2020.02.05.

8. HOA (2018) HOA-HIPA- BCE Business Services Hungary.
http://hoa.hu/files/shares/HOA HIPA BCE BSCsurvey2018.pdf Letoltve:2019.06.

9. Juhasz, K (2020) Az SSC szektor és teriileti kérdései Magyarorszagon. Tér-Gazdasag-
Ember. VIII. évfolyam, 1. szam, 77.-89. oldal.

10. Juhész,K (2018) Telephelyvalasztasi szempontok az SSC piacon- Felférnek a magyar
varosok is a térképre? TAYLOR Gazddlkodds- és szervezéstudomanyi folyoirat A
Virtualis Intézet Kozép-Europa Kutatasara Kézleményei 2018/3. szdm X. évfolyam 3.
szam No. 33. 42.-53. oldal

11. Marciniak,R (2014) OSZTOTT SZOLGALTATASOK — egy innovativ szervezeti forma
vizsgalata — Ph.D. értekezés. Miskolc, 2014 http://gtk.uni-
miskolc.hu/files/7251/MR_phd.pdf Letoltve: 2016.12.

12. PwC (2016) The success story continued- but what comes next? Hungarian Shared
Service Center Survey 2016. PwC.
https://www.PwC.com/hu/hu/kiadvanyok/assets/pdf/ssc_survey 2016.pdf Letdltve:
2017.04.

43


https://doi.org/10.47273/AP.2021.22.33-43
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/hu/Documents/finance/hu-operations-ssc-survey-hungary-2017.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/hu/Documents/finance/hu-operations-ssc-survey-hungary-2017.pdf
https://www.pwc.com/hu/hu/kiadvanyok/assets/pdf/ssc_survey_2016.pdf

