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ABSZTRAKT

Az Uzleti szolgaltatdo kozpontok (Shared Service Center=SSC) hazank gazdasagaban fontos
szerepet jatszanak. A szektor kiemelkedden jol teljesitett a pandémia idején is: szemben a sok
agazatot sujto visszaeséssel, az SSC kdzpontok és az altaluk foglalkoztatottak szama hazankban
folyamatosan novekedett, szerepilk a magyar kiilkereskedelemben pedig tovabb nétt. E
mennyiségi ndvekedésnél is fontosabb azonban, hogy a vilagjarvany okozta kihivasok olyan, a
szektorra korabban is jellemzé tendencidkat erdsitettek fel, mint példaul a digitalizacio,
automatizacio és ennek kovetkeztében a novekvo hozzaadott érték termelés vagy a tivmunka
¢s ezaltal a fovaroson kiviili foglalkoztatas boviilo aranya, melyek az agazat hosszatava
versenykepességét is novelik.

Kulcsszavak: SSC, BSC, digitalizacio, pandémia, hibrid munka, irodahaszanéalat

ABSTRACT

Shared Service Centres (SSCs) play an important role in the Hungarian economy. The sector
has performed exceptionally well during the pandemic: despite the downturn in many sectors,
the number of SSCs and their employees has continued to grow, and their role in Hungary's
foreign trade has increased. More important than this quantitative growth, however: the
challenges of the pandemic have reinforced trends that were already present in the sector, and
can increase the sector's long-term competitiveness. Such trends are spread of digitalisation,
automation and the resulting increase in value-added, or remote working and the growing share
of employment outside the capital.

Keywords: SSC, BSC, digitalisation, pandemic, hybrid work, use of offices

1. Bevezetés

Viszonylag kevés olyan agazat van ma hazankban, mely az elmdlt évtizedben folyamatosan,
évente mintegy 10 %-os novekedést mutat. Mindezt raadasul Ggy, hogy elsdsorban a fiatal, jol
képzett, nyelveket beszéld munkaerdnek nylUjt munkat, kiemelkedd bérezéssel,
karrierlehetdséggel, nemzetkozi kornyezetben, mégis Magyarorszagon, féként Budapesten és
néhany egyetemi véarosunkban, novelve ezzel e vidéki terlletek népességmegtartd erejét
(Juhdsz 2020.) Az lzleti szolgaltatd kozpontok (SSC-k vagy BSC-k, lasd késébb) mar csak
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ezen emlitett elényeik miatt is figyelmet érdemelnek. Ha mindehhez hozzétessziik, hogy a
szektor az autdipart kovetden a masodik legnagyobb foglalkoztatd €s egytttal egy olyan agazat,
melynek éves kozel 1000 milliard Ft-os exportjahoz érdemben nem kapcsolodik import
(leszamitva az informatikai eszk6zok és informatikai rendszerek hasznalati dijait, Bucsky
2020), akkor belathatjuk, hogy hazank gazdasaga szempontjabol kiemelkedd jelentdséggel bir
az agazat tevékenységének, legfontosabb trendjeinek nyomon kovetése. Jelen cikk éppen ezt
tzi ki célul: a szektort leird riportok (féként a HIPA 2021-es kiadvanyaban elérhetd
informéaciok) alapjan helyzetjelentést ad a hazai SSC-k piacérol, a legfontosabb alapadatok
ismertetésén tal (szektor mérete, a kdzpontokba telepitett leggyakoribb funkciok) Kitér arra,
hogy a pandémia kovetkeztében végbement valtozasok igy, mint a ndvekvo digitalizacio és az
eltéré6 foglalkoztatasi modellek, kozép- és hosszutavon hogyan befolyasoljdk az &gazat
versenyképességét.

Osszességében megallapithatd, hogy ezekre, a szektorban méar kordbban is meglévé
folyamatokra a virushelyzet mintegy katalizatorként hatott, felgyorsitva azokat a valtozasokat,
melyek a kdzpontokban mar kisebb-nagyobb mértékben, de a virust megelézben is jelen voltak.
A gyorsuld digitalizacionak kdszonhetden a tranzakcids folyamatok helyett a munkaerd a
magasabb hozzdadott értéket eldallitd tevékenységekre tud koncentralni, csokkend koltségek
mellett nd a hatékonysag és javul az elvégzett szolgaltatdsok mindsége. A jarvanyhelyzetben
kényszerliségbdl bevett munkaformava valt az otthonrol torténd munkavégzés (home office).
A pozitiv tapasztalatoknak koszonhetden a kozpontok jelenleg is és a jovOben is alkalmazzak a
munkavégzésnek ezt a formajat, ha nem is ,tisztan”, hanem az esetek tobbségében hibrid
jelleggel. Mindez lehetdvé teszi a fovaroson kiviili vidéki, illetve tdvolabbi helyeken €16
munkavallalok megszerzését, ami komoly szerepet jatszhat a szektor legnagyobb kihivasanak,
a munkaerdhianynak a lekiizdésében, illetve enyhitésében.

2. A magyar SSC szektor a szamok tukrében

Miel6tt a magyarorszagi szolgaltatokozpontok tevékenységét részletesebben s
elemeznénk, célszerii néhany nevezéktani kérdést tisztazni. Az SSC rovidités az angol Shared
Service Center kifejezésbol szarmazik. A kifejezésnek tobbfajta magyar forditasa is 1étezik
(Osztott szolgaltatdo kozpont vagy Nemzetkézi szolgaltatd kozpont vagy Uzleti szolgéltatd
kdzpont), leggyakrabban azonban az SSC rovidités hasznalatos. Jelentését tekintve ,,Olyan
szervezeti forma, amelynek az a célkitlizése, hogy meghatarozott vallalati szolgéltatasokat —
amelyeket a legkiilonboz6bb vallalati teriiletek vesznek igénybe — kOzponti szervezeti
egységekben, az Un. belsd szolgaltatd kézpontokban egyesitse”. (Maricinak, 2014 alapjan
Bodnar-Vida, 2006, 277). Ezek a szolgaltatasok kezdeteben foként tranzakcids jellegii
tevékenysegeket jelentettek, azonban ahogyan az egyre fejlettebbé valo kozpontok
Osszetettebb, nagyobb hozzaadott értékii folyamatokat végeznek, Ugy e kézpontok elnevezése
is valtozik. Az SSC helyett egyre inkabb szokas e kdzpontokat, illetve az egész szektort BSC-
ként emlegetni, ami Business Service Center roviditésbol szarmazik és utal arra, hogy e
kozpontok az lizlethez jobban k6t6dd, magasabb hozzdadott értékii tevékenységeket végeznek.
A Nemzeti Befektetési Ugynokség (HIPA) agazati jelentése is immar BSC —ként emliti ezeket
a magyarorszagi kdzpontokat. Az eredeti, tranzakcionalis kozpontoktdl valo eltérést, a globalis
feladatkort hangsulyozand6 hasznélatosak még a GBS (Global Business Services = Globalis
Uzleti Szolgaltatasok), a CoE (Center of Excellenece= Kivalosagi Kozpont), vagy akar az R&D
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centers (K+F kdzpont) megnevezések is. (Horvath 2020) A cikkben a tovabbiakban ezektdl a
jelentésbeli kiilonbségektdl eltekintve, SSC-ként fogok hivatkozni e kdzpontokra, illetve az
egész szektorra. (Ennek részben oka, hogy a felsGoktatdsban a ,,BSc” rovidités teljesen mast
jelent, ezért a félreértések elkerllése érdekében az Edutus Egyetemnek a fenti kdzpontok
elvarasaihoz kialakitott képzésének az ,,SSC specializacid” elnevezést adtuk.)

A HIPA Business Services Hungary 2021 cimi, legfrissebb agazati jelentése szerint
hazankban 156 BSC miikodik, a foglalkoztatottak szama meghaladja a 70 ezer fét. Ezt
0sszevetve a HOA (Hungarian Service and Outsourcing Agency) 2012-re kézolt mintegy 19
ezer fos foglalkoztatotti adataval, lathatd, hogy a szektorban dolgozék szama az elmult
évtizedben tobb mint hAromszorosara névekedett. Az 1. abrarél leolvashatd, hogy a koronavirus
idején is toretlen maradt az 4gazat mennyiségi boviilése.

1. abra: Az SSC szektor mérete Magyarorszagon a kdzpontok és a foglalkoztatottak
szdma alapjan
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Forras: HIPA 2021 adatai alapjan

A szektor legnagyobb beruhazéi a HIPA 2021 adatai alapjan sorrendben az USA,
Németorszag, Nagy-Britannia, Hollandia, majd az &6todik helyen India, irorszag, Svéjc és
Norvégia allnak. Ez a befektet6i sorrend arra utal, hogy a hazai kdzpontok egy jelentds része
u.n. nearshore outsourcing eredményeként jott 1étre, amikor is a kdrnyezd, illetve foldrajzilag
viszonylag kozeli anyavallalat szervezi ki a szolgaltatd tevékenységét SSC kdzpontba. Ezzel
6sszhangban allnak a HIPA azon adatai is, miszerint a hazai k6zpontok tébb mint fele (55%-a)
captive center-ként miikodik, azaz kizardlag az anyavallat szamara nyujt szolgaltatast, 31%-uk
pedig hibrid kozpont. Mindezekkel 6sszefliggésben a hazai kozpontok tdbbsége (56%)
regionalis szolgaltatast nyGjt (dontéen Eurdpa, Kozel-Kelet és Afrika szamara), leggyakrabban
valamely nagy eurdpai nyelv egyikén (a kdtelezd angolon kiviil sorrendben a német, francia,
spanyol és olasz nyelvek a legelterjedtebbek a szektorban, de ezeken kivil szinte minden
eurdpai nyelv megtalalhato).

A kozpontokba telepitett leggyakoribb funkcidk (melyek a kdzpontok tébb mint 60%-aban
megtalalhat6ak) tovabbra is pénziigy-szdmvitel-kontrolling, a HR valamint az IT terliletekhez
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kotoédnek, de jelentds (50% feletti aranyban) talalkozunk a Beszerzés-logisztika & ellatési lanc,
valamint a hagyomanyosnak tekinthet6 Ugyfélszolgalatos tevékenységekkel is. Az agazat
érettségét, illetve a hozzaadott érték novekedését egyrészt az jelzi, hogy egyre nagyobb
aranyban foglalkoznak a hazai kdzpontok példaul a K+F+I tevékenyseggel (a kdzpontok kdzel
30%-aban van ilyen funkcio) vagy nyuUjtanak banki-pénziigyi-biztositasi (11%) vagy akar jogi
szolgaltatasokat (16%). Masrészt megfigyelhetdé az egyes funkcidkon beliil is a magasabb
hozzaadott értékii feladatok novekedése. Példaul a Pénzigy tertletén belul a kontrolling, az
adatelemzés vagy a menedzsment szamadra torténd riportalas novekvd ardnya; vagy akar az IT
részlegeken belil a kiberbiztonsag, a mesterséges intelligencia vagy akar a szoftverfejlesztes
novekvo aranya mondjuk az IT help desk-kel szemben. (HIPA 2021 adatai alapjan)

A leirtakbol egyenesen kovetkezik, hogy hatalmas az igény a szektorban az idegen nyelvet,
illetve nyelveket (a kotelezd angolon kiviil barmely més nyelv ismerete hasznos) magas szinten
beszEld, jol képzett munkaerd irdnt. A kdzpontokban dolgozok tobb mint 80%-a felsdfoka
végzettséggel rendelkez6 fiatal (az atlag életkor 33 év), 15%-ban kilfoldi. Nem véletlen tehat,
hogy a szektor erdsen fovaros centrikus. A kdzpontok dsszes munkavallalojanak mintegy 80%-
a Budapesten dolgozik, a sorrendben a fovarost kovetd Székesfehérvar, Debrecen és Szeged
egyUttesen is csak a foglalkoztatottak alig tébb mint 10%-at adja (HOA 2020 adatai alapjan).
Részben ez az erés fovaros-centrikussag, illetve Budapest ,,tultelitettsége” is hozzajarul ahhoz,
hogy évek 6ta a kozpontok gyors novekedésének egyik kritikus tényezdje a munkaerd. Ezért az
SSC-k nemcsak kiemelkedd bérezéssel, hanem szamos egyéb modszerrel is igyekeznek a
munkaerdt megtalalni és megtartani. Ezekre a cikk keretein beliil részletesen nem térnék Ki,
csak emlités szintjén utalnék a horizontdlis és vertikdlis karrierlehetdségek, béren kiviili
juttatasok, cégen beliili képzések vagy akar az oktatasi intézményekkel vald egyiittmitkodések
fontossagara. Ezen eszk6z0kon til a munkaer6hidny enyhitésében fontos szerepet jatszhatnak
a technologiai fejlesztések (az automatizalas, robotizacié) valamint a févaroson kiviili
munkaer6 ,,bevonasa” is. Mindkét emlitett tendencia mar megjelent a 2010-es évek végen, mar
a koronavirust megel6z6en. A jarvany azonban ezeket a folyamatokat felgyorsitotta, ahogyan
ez a cikk kdvetkezd fejezetében részletsebben is bemutatasra kertil.

3. A pandémia hatésa a hazai SSC szektorban

A Kkoronavirus idején, az SSC szektorban tapasztalhato tendenciakat vizsgélva az egyszert,
mennyiségi szdmadatokbdl (1. abra) is kirajzolodik, hogy a pandémia nem vetette vissza a
szektor novekedését: 2020-ban és 2021-ben is nétt Magyarorszagon mind az SSC-k, mind pedig
az altaluk foglalkoztatottak szama, vagyis a szektor abszolut értékben tovabb gyarapodott a
pandémia idején is. Az agazat 70 ezer f6t meghalado6 foglalkoztatasa a 158 ezer fOs jarmtiipari
foglalkoztatashoz képest is egészen jelentosnek szamit, foként, ha hozzatessziik, hogy mig a
jarmiigyartasban foglalkoztatottak szama 2019-hez képest mintegy 23 ezer fével csokkent,
addig az SSC-kben dolgozok szama mintegy 15 ezer fovel nétt. (HIPA 2021 és KSH adatai
alapjan). Leginkabb a budapesti munkaerdpiacon kiemelkedd az agazat foglalkoztatasi szerepe,
ahol a munkahelyek tobb mint 6%-at adjak az SSC kozpontok, ,,a févarosban dolgozo
diplomésok koziil minden tizedik egy iizleti szolgaltatokdzpont alkalmazottja” (Bucsky 2020).
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A magyar kilkereskedelemben is fontos szerepet jatszanak az SSC-k. A 2. abra adatai alapjan
is lathatd, hogy az Uzleti szolgaltatasok (melynek egy jelentés részét jelenti az SSC kdzpontok
tevékenysége is) kivitele a szolgéltatd szektoron belill vezetd szerepet jatszik, 2017 és 2021
kozott jelentdsen nétt. A jarvany ideje alatt mas szolgaltatasokhoz képest (pl. Turizmus vagy
Szallitasi szolgaltatasok) joval kevéssé esett vissza a kivitel értéke, igy relativ kilkereskedelmi
sulya tovabb nétt az elmult két évben.

2. abra: Szolgaltatasok exportja, folyéaron (milliard Ft)
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Forras: KSH Szolgéltatasok kiilkereskedelmi forgalma és értékindexei szolgaltatascsoportonként, forint alapon,
negyedévente, kumulalt adatok alapjan

A fenti adatok tehat azt igazoljak, hogy az SSC szektor mennyiségi ndvekedése (a kbzpontok
és a foglalkoztatottak szama, valamint a Kivitel értéke) toretlen maradt a koronavirus jarvany
okozta gazdasagi visszaesés ideje alatt is, aminek kdvetkeztében az dgazat relativ sulya magyar
gazdasagban tovabb nétt. A HIPA 2021-es jelentése szerint az agazatban folytatodik a
novekedés. A felmérésben résztvevd cégeknek ugyanis kozel haromnegyede (74%) tervezi
tevékenységének bovitését, leggyakrabban az IT (48,5%), valamint a Pénziigy teriiletén
(46,5%), de gyakran (30% koruli aranyban) emlitették a kdzpontok a HR, a Beszerzés-
logisztika valamit az Ugyfélszolgalat teriiletén torténé ndvekedést is. A cégek legnagyobb
mértékben (63%) a horizontalis boviilést terveznek, azaz szolgaltatasi portfoliojukat bovitik, de
jelentds (51,5%) a vertikalis expanzio is, vagyis az értéktermelési lancolatban valo elérelépés
is. Ezekhez képest az 1) vevOk megszerzése, illetve 1) kdzpont Iétrehozasa joval ritkabbnak
szamit (20%, illetve 7%). E ndvekedéssel parhuzamosan egyre inkabb eltolddik a szektor
tevékenysége a magasabb hozzaadott értékii tevékenységek felé. Ezt jelzi, hogy a kézpontok
78%-a tervezi, hogy az elkovetkezd 3 évben magas hozzaadott értékli funkcidkkal bdviti
magyarorszagi tevékenységét. Ennek ,tikorképeként” zajlik bizonyos folyamatok
kiszervezései is a magyarorszagi kozpontokbol, foként (60%) tavol-keleti, kisebb részben
(23%) kozép-es kelet-eurdpai SSC-kbe. E kiszervezés okaként legnagyobb aranyban (70%) a
koltségesokkentést jelolték meg a cégek. Jellemzden a kiszervezés alacsonyabb hozziadott

1 A KSH pontos értéket nem koz6l az SSC-k vagy BSC-k kivitelérdl. Becslések szerint a BSC-k az Uizleti
szolgaltatasoknak mintegy negyedét adtak az BSC-k 2019-ben. (Bucsay 2020)
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értékll tevékenységeket jelent, mig a hazai kozpontokba a magasabb hozzaadott értékii
munkakorok ,,érkeznek”.

Az 4gazat azonban nemcsak mennyiségileg nott a jarvany ideje alatt, hanem a jarvany okozta

kihivasok hatdsdra mindségi valtozasok is végbementek, melyek mar kordbban kezdddtek a
szektorban, de a pandémia katalizatorként hatott e folyamatokra. E valtozasokat két témakor: a
Foglalkoztatas és a Technoldgiai valtozasok koré csoportositva szeretném a tovabbiakban
targyalni.

3.1.A pandemia hatésara a foglalkoztatas modjaban bekovetkezd valtozdsok

2020 marciusaban szinte egyik naprol a masikra a gazdasagi szerepléknek at kellett allni az
otthoni munkavégzésre, azaz a ,,Home office”-ra. Mig ez sok mas dgazatban jelentds kihivast
és visszaesést okozott, addig a szolgaltatd kozpontok viszonylag kdnnyen at tudtak allni erre az
Uj helyzetre. A HIPA 2021-es felmérése szerint az ij munkamodell alatt a k6zpontok tébbsége
(56%) meg tudta 6rizni, mig 26%-uk az 0j korilmények kdzott még javitotta is a hatékonysagat.
E pozitiv tapasztalatok részben arra is visszavezethetok, hogy az SSC-kben mar korébban is
ismert és alkalmazott gyakorlat volt az otthonr6l térténé munkavégzés. A jarvany elétt ennek
mértéke joval kisebb volt, bevett gyakorlat szerint a cégek altalaban (munkakortél és cégtol
fliggden) heti egy nap otthoni munkavégzést engedélyeztek. A lezardsok idején a szektor szinte
teljes egészében azonnal attért az otthoni munkavégzésre. Ez az atéllas technikailag viszonylag
kénnyedén ment, azonban a hosszutava, szinte kizarélagos otthoni munkavégzés az SSC-k
szamara is Ujdonsag volt, melyhez a cégek HR stratégiajukkal is alkalmazkodtak. Néhany
példat emlitve: a szektor viszonylag hamar attért a teljes egészében online torténd toborzasra
(beleértve az interjuztatasokat is, akar még az onboarding tréningek egy részét is). Az otthoni
munkafeltételek megteremtéséhez kiilonféle segitségeket nyujtottak (példdul megfeleld
irodaszék, asztal beszerzéséhez anyagi tamogatas, otthoni internethasznalat koltségének
atvallalasa, stb.) HR szempontbdl kifejezetten relevans kérdéssé valt, hogy hogyan lehet a
munkavallalok lojalitasat otthoni feltételek mellett megteremteni, ezért ennek érdekében is sok
cég nagy hangsulyt fektetett online kozosségi események, csapatépitd programok szervezésére.
A szigoritasok lazulasat kovetben is bevett gyakorlat maradt a szolgaltatdo kozpontok esetében
az otthoni / thvmunka alkalmazasa, a kdzpontok kozel 98%-a most is ¢l ezzel a lehetdséggel.
Jelenleg a hibrid munkamodell, vagyis az otthoni és az irodai munkavégzés kombinacioja (pl.
2 nap otthoni, 3 nap irodai munkavégzés, vagy havonta szabadon beoszthatd 10 nap home
office, a tobbi irodai munka) a legelterjedtebb, de vannak olyan munkakorok is, foként az IT
tertileten, ahol teljes egészében otthonrol torténik a munkavégzés. Az otthoni munkavégzés
hatasait szamtalan tanulmany elemzi (példaul Herdon 2020, Balogh 2022), erre részletesen nem
térek ki e cikk keretein beliil. E helyen csak utalnék arra, hogy szdmtalan elénnyel jar a
munkavallalok (példaul rugalmasabb munkabeosztés, javul6 munka-maganélet egyensuly,
felszabadulo szabadidd, kényelmi szempontok) és a munkaadok szdmara (példaul csokkend
koltsegek) egyarant. Ennek kdvetkeztében a home office lehetdségének biztositasa mara fontos
eszkoz lett a munkaer$ megszerzése és megtartasa erdekében.

A home office ndvekvo ardnyéanak a szektor egészének mitkddése szempontjabol két 1ényeges,
atfogo hatésat szeretnem kiemelni. Egyik az irodapiacra, illetve az irodahasznalatra gyakorolt
hatads. Konnyen gondolhatnank, hogy az otthoni munka aranyanak novekedése az irodak
megsziinését, illetve teriiletiik jelentds csokkenését eredményezi majd. Ezzel szemben a HIPA
2021-es felmérésére szerint feltételezhetd, hogy a pandémia csak kis mértékben okoz valtozast
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az irodapiacon: a megkérdezetteknek ugyanis csak 28%-a tervezi az iroda méretének
csokkentését. Vagyis az ujfajta foglalkoztatasi hatas alapvetden nem az iroddk méretére, hanem
az irodahasznalatra lesz jelentdsebb hatdssal. Az emlitett felmérés szerint a jovében a hazai
kozpontok irodahaszndlataban néni fog az egyiittmiikodésre alkalmas, illetve az egyéni
munkavégzésre lehetdséget add terek ardnya egyarant. Ugyancsak bdviilni fog kozosségi
események szamara fenntartott terliletek mértéke.

Az Ujfajta foglalkoztatdsi modell mésik hatasa talan még lényegesebb az SSC szektor jovéje
szempontjabol. A tdvmunka ugyanis lehetdséget teremt a tavoli, kordbban nem elérhetd
munkaerd megszerzésére is. Vagyis kozép- €s hosszutavon tulajdonképpen kifejezetten elonyods
lehet az agazat fovaros- és nagyvaroscentrikussaganak csokkentésében, ugyanis foldrajzilag
szinte fliggetlenné valik a munkaerd foglalkoztatdsa. Ennek eredményeként a toborzas
kiterjedhet a kisebb telepiilésen élokre vagy akar a fogyatékkal élokre is. Mindez csdkkentheti
a szektor ndvekedésének legnagyobb gatjat jelenté munkaer6-hianyt.

3.2.A pandémia hatésara gyorsul6 technoldgiai valtozasok

A szolgéltatd kozpontok megalakulasuktol kezdve modern technologidval miikddnek,
1étezésiik alapjat a (munkaerd mellett) a technoldgia hattér jelenti. igy nem meglepé, hogy az
elmult évek egyik legfontosabb tendencidja a technologiai fejlesztésekben keresendd: a
digitalizaci6, automatizacid egyre sz€lesebb korl elterjedése atalakitja a kozpontok miikodését,
az ott elvégzett feladatokat.

Az SSC szektorban zajlé nemzetkdzi és hazai automatizacios folyamatokrol, azok

tipusairol, bevezetésiik okairol részletsebben egy koradbbi cikkemben mar sz6t ejtettem (Juhasz
2021). E helyen most csak roviden utalnék arra, hogy a ,,robotizacid” a szektorban nem az
iparban bevett, fizikai formdban megjelené robotokat jelenti, hanem olyan, széleskori
szoftveres megoldasokat, melyek hasznalataval csokkenthetd az egyes feladatok elvégzéshez
az ¢lomunka felhasznalas. Ide tartozik az egyszer(, asztali u.n. desktop alkalmazasoktol (pl.
makrok, scriptek) kezdve az RPA (Robotizaciés Folyamat Automaizécio) hasznalatan at a
mesterséges intelligencian alapuld6 megoldasokig bezardlag tobbfajta technoldgia. Kozos
benniik, hogy altaluk gyorsabban, hatékonyabban, kevesebb hibaval végezheté el adott
folyamat, ami id6- és koltség-megtakaritast is eredményez, valamint hozzajarul a vevoi
elégedettség noveléséhez.
A virushelyzet tovéabb gyorsitotta a digitalizaci6-automatizacio elterjedését: , A vilagjarvany ...
kiboviti a digitalis transzformacidt, magasabb szintre emeli a virtualizdciét és az
automatizaciot” (HOA 2020, 9. oldal). A HOA felmérése szerint 2020-ban tébb mint 10%-kal
boviilt és immar 95%-0s azon cégek aranya, melyek hasznalnak automatizacios megoldast.
Tobbségiik valamilyen desktop automatizaciot (példaul Excel makrd) jelent, de egyre n6 a
szektorban az RPA jelenléte is: ma mar a cégek kétharmada hasznélja a robotizaciot,
tobbségében még valamilyen egyszeriibb folyamatot automatizalnak. Legelterjedtebb
hasznélati teriiletnek a Pénziigy, az IT és az Ugyfélszolgalat szamitanak, de ndvekvd mértékben
kezd terjedni az automatizacio a HR és logisztikai folyamatokban is.

A HOA 2020-as felmérése szerint a cégek tébb mint 85%-a tervezi az automatizacios
technologiak hasznalatanak novelését az elkovetkez6 1-2 évben. Ez azért kifejezetten fontos,
mert ezaltal jelentds mennyiségli ¢ldmunka szabadul fel és ,,vethetd be” az alacsonyabb
hozzaadott értéket jelentd, rutinjellegli tevékenységek elvégzése helyett a magas hozzaadott
érteket termeld, komplex folyamatokban. Vagyis a technoldgiai fejlodés érdemben hozzajarul
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a szektor értéknoveld tevékenységéhez. Ezen tilmenden részben megoldést jelenthet az
agazatot sujtd6 munkaerdhianyra is, hiszen az egyszerli, tranzakcios jellegli, rutin
munkafolyamatokra mar nem kell munkaerdt keresni.

Ugyanakkor e technologiai fejlesztések nem feltétlen szamszerlien csokkentik a munkaerd
igényt, hanem inkabb atalakitjdk azt. Mivel alapvetéen a rutin feladatokat elvégzd, ezaltal
alacsonyabban fizetett munkahelyeket veszélyezteti, az (j munkakorok (példaul Robot fejleszto
és fenntartd, Business user, Technikai menedzser, Vendor supoort, részletsebben lasd Juhasz
2021) magasabb képzettséget, masfajta készségeket, képességeket igényelnek majd. Ezek kozil
is hangsllyosak a szakmai készségeken tulmenden az informatikai készségek, illetve
kiemelked6en fontossa valik a rendszerben valdo gondolkodas, az elemzd készség, a
hatdsmechanizmusok ismerete, illetve olyan u.n. soft skillek, melyek szoftverekkel nem
kivélthatok (pl. kommunikacios készség, vezetdi készség, komplex probléma megoldas, kreativ
gondolkodas).

4. Osszefoglalas, javaslatok

A cikk a magyar SSC szektor helyzetét elemezte, valaszt keresve arra a kérdésre, hogy a
vilagjarvany milyen rovid- és hosszabbtava hatasokkal jart a szektor miikodésére.
Osszességében megallapithatd, hogy az lizleti szolgaltatokozpontok ndvekedése hazankban az
elmult évtizedben toretlen: a pandémia idején is bdviilt mind a hazai SSC-k, mind pedig az
altaluk foglalkoztatottak szdma. Mivel méas szolgaltatd tevékenységeket a jarvany sokkal
jobban visszavetett, igy az Uizleti szolgaltatasok, koztiik az SSC-k relativ gazdasagi ardnya még
inkéabb erdsodott, melyet a kiilkereskedelmi adatok is igazoltak.

E mennyiségi ndvekedés mellett a jarvany két, hosszabbtavl hatasét elemezte réviden a cikk.
Az egyik a home office, illetve a hibrid foglalkoztatds novekvd mértékli elterjedése. Ez
nemcsak a munkavégzés helyszinenek és ezéltal az irodahasznlat jellegének véaltozasat
(kdzosségi terek, illetve egyéni munkavégzésre alkalmas terek aranyanak névekedése az irodan
beliil) hozta magaval, hanem lehetdséget teremt arra is, hogy olyan foldrajzi helyekrdl is
(vidéki teriiletek) a szektorba terelje az arra alkalmas munkaer6t, ahol a kozelben nincsenek
szolgaltatd  kozpontok. Vagyis a jdrvany eldsegitheti  hosszutivon a  szektor
fovaroscentrikussaganak csokkenését, a vidéki teriiletek felértékelodését.

A masik, a jarvany hatasara gyorsulo hosszabbtavu hatas a technoldgia fejlesztések, a kiilénféle
automatizaciés megoldasok hasznalatanak gyorsul6 elterjedése. Féként az RPA hasznalata
terjedt rendkiviul gyorsan a szektorban az elmdlt egy-két évben, melynek hatasara a cégek
rovidebb id6 alatt, kevesebb hibaval és kevesebb élomunka felhasznalasaval képesek elvégezni
ugyanazt a feladatot. FOként a pénziigy, az IT, illetve a HR rutinszert, alacsonyabb hozzéaadott
értéket eldallitd folyamatait érinti jelenleg a robotizacid, melynek a hatdsara felszabadulo
¢lémunka igy nagyobb hozzaadott értékli, komplexebb feladatok megoldasara lesz
felhasznalhato.

Mindkét emlitett valtozas komolyabb munkaerdpiaci valtozasokat is okoz. Elény6s, hogy mind
a home office, mind pedig az automatizacié enyhithet az 4gazat szdméara legnagyobb kihivast
Jjelentd munkaerdhianyon, hiszen egyrészt né az elérhet6 munkaer6-kindlat, masrészt pedig
csokken az elémunka-igény. Utdbbi megallapitas azonban csak részben helytallo. Ugyanis nem
feltétlen szam szerint fogja csokkenteni a robotizacié a munkaerd iranti igényt, hanem sokkal
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inkabb atalakitja a keresletet. Felértékelddik a magasabb képzettség, illetve mésfajta készségek,
képességek valnak fontossid. Egyértelmii, hogy a technoldgiai fejlesztések eredményeként
1étrejovo ) munkakorok betdltéséhez fontosabbé valnak az informatikai készségek, illetve a
rendszerben vald6 gondolkodast, a komplex problémamegoldds képességét, a
hatasmechanizmusok ismeretét, elmez6-készseget varjak el a munkaltatok. A technologiaval
nehezen kivalthatd készségek, példaul a kommunikacios készség, a kreativ gondolkodas, a
vezetdi készségek is felértékelddnek.

A fent emlitettek az oktatds szamara is kihivasokat jelentenek: e megvaltozé
munkaerdpiaci helyzetre fel kell késziteni a jové munkavallaloit. Ehhez meggy6zddésem
szerint komoly valtozasokra van szikség az oktatasban: vallalati projektmegoldason,
esettanulmanyokon alapuld, probléma-kozpontli oktatasra, illetve maodszerekre kellene
alapozni az oktatast. A lexikalis tudas helyett a problémamegoldas, a rendszerben vald
gondolkodas, a hatdsmechanizmusok, az 6sszefliggések atlatdsnak kepessege kell, hogy az
oktatds kozponti eleme legyen. Mindezt azonban nem elég a felsGoktatasban kezdeni, hanem
egy teljeskori oktatasi reform keretén beliil kellene megvalositani. [smerve azonban a jelenlegi
allapotokat, sajnos ettdl igencsak messze vagyunk és nem is latom, hogy rendszerszinten ebbe
az irdnyba tartana a magyar oktatasi rendszer. Mindez természetesen nemcsak az SSC szektor
jovojét fenyegetd, égetd probléma, hanem messze vezetd tarsadalmi-gazdasagi kérdes.
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