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1. BEVEZETES
A tobb évtizede tartd, mdara mar stratégiai versenyelénynek szamitd kiszervezési
hullimban a kelet — ko6zép eurdpai régid, igy Magyarorszag szerepe is az elmult két
évtizedben felértékel6dott. Elkezdtek megjelenni, majd gombamaéd szaporodni a (Shared)
service centerek — (osztott) szolgaltatasi kdzpontok -.* A régioban elérhetd képzett, idegen
nyelveket kivaléan besz¢lok magas szdma, a foldrajzi lokéciobol fakadd kedvezo
1d6zonak, az eurodpai kultiraval vald kulturalis hasonlosagok, és a kedvezd koltségszintek
teremtették meg a lehetdséget arra, hogy a régid a kiszervezési gyakorlat soran felmeriilé

nehézségek és buktatok jelentds részére megoldast kinalt, €s kinal a mai napig.

Kutatdsom sordn egyarant vizsgaltam a regionalis, és hazai szolgaltaté kozpont
gyakorlatot. A harom kiilonb6z6 primer kutatasi teriilet atfogd célja az volt, hogy a
dolgozat egy olyan komplex képet adjon az iparagrol, és annak jovéjérol, amely egy
mar milkodé vagy akar ujonnan nyilé kozpont szamara is megfelelo stratégiai
elemeket nytjt a sikeres operacié felépitéséhez, fejlesztéséhez. A primer kutatdst
atfogod, elméleti kutatassal, ezt kovetden hipotézisekkel alapoztam meg.

A szekunder kutatas soran feltartam és tiizetesen végigolvastam az outsourcing témaban
megjelent cikkek jelentés részét, mind a hazai, mind pedig a nemzetkdzi
szakirodalomban. Az outsourcing gyakorlat a dolgozat elméleti kiindulé pontjat adja,
ahonnan eljutunk a szolgaltatd kozpontok kialakuldsdhoz, formaihoz, illetve piaci
struktarajdhoz, mind jogi, mind technikai értelemben.

Az elmeéleti hattér attanulmanyozasa valamint a hazai szolgéltatd kézpontok iparagaban
eltoltott tobb, mint egy éves tapasztalatom segitett abban, hogy 3 egymastol latszolag
talan kiilonallo teriileten lassak neki a primer kutatdisomnak, és fogalmazzak meg

hipotéziseket.

A héarom teriilet — regionalis gyakorlat, és stratégia, toborzasi nehézségek a
munkaerépiacon ¢és fluktuicié, valamint a szolgaltatas portf6lio bovitésének
lehetdségei - abbol az aspektusbol szorosan kapcsolddik egymashoz, hogy mind a
szolgaltatd kozpontok nehézségeinek megolddsara, gyakorlatdnak fejlesztésére, és

jovobeli stratégiajuk alakitasara iranyul.

! A dolgozat tovabbi részében az egyszeriiség kedvéért SSC — t hasznalok az (osztott) szolgaltaté kézpontok
helyett, vagy csupan kdzpontot.



Az elsé primer kutatisi teriilet a szolgaltatd kozpontok mindennapi gyakorlatdra és
jovojére helyezi a hangsulyt. A lengyel, cseh, roman és magyar szolgaltatdé kozpontoknal
dolgoz6 vezetokkel készitett mélyinterjuk célja az volt, hogy a kovetkeztetések levonasat
kovetden, altalanos javaslattételeket fogalmazzak meg arra vonatkozdan, hogyan is
lehetne még tobbet kihozni hazai szinten ebbél a piacbél, melyek azok az iranyok,
amelyeket a jovoben érdemes kovetni. Kiemelt figyelmet forditottam arra, hogy miért éri
meg vagy éppen ellenkezdleg nem éri meg egy klasszikus osztott szolgaltatd kdzpontot,
amely csupan a sajat ,,anyacégének’ szolgaltat, atalakitani egy altalanos tlizleti szolgaltatod
kozponttd, amely tobb vallalatnak szolgaltat. A masodik kutatasi teriilet munkavallaloi
oldalrél kozeliti meg a szolgaltatd kozpontok iparagat. Kérddives és mélyinterjus
kutatasom alapjan javaslatokat fogalmazok meg arra vonatkozodan, hogy a kézpontok
atlagnal jéval magasabb fluktuacios ratajat mi modon lehetne csokkenteni, illetve a
toborzast hogyan lehetne még hatékonyabba tenni. A harmadik, és egyben utolsé
teriilet arrdl szol, hogy mennyire nyitottak a cégek ma Magyarorszagon arra, hogy az
értékesitést, mint vallalati funkciot kiszervezzék, atadjak egy olyan vallalatnak, aki

erre specializalodott, akdr egy szolgaltatd kozpont forméjaban, bdvitve ezzel egy adott

crer

s rer

folyamatok helyi kialakitasa révén, erés iparagi lobbi tevékenység kormanyzati
szinteken, valamint a shared service gyakorlat megismertetése mar a felsfoktatas
berkein beliil, ezzel biztositva a kdzpontok folyamatosan bdviild munkaerd igényét, és

Magyarorszag versenyképességét regionalis viszonylatban.

1.1. ELMELETI ALAPOK - MINDENT AZ OUTSOURCINGROL

Dolgozatom elméleti hatterének a célja, hogy az outsourcing — tevékenység kihelyezés - ,
amelyet mar tobb évtizede stratégiai versenyelénynek neveznek?, l1ényegét és kiilonbozé
megvaldosulasi formait bemutassam, illetve a szakirodalom alapos attanulmanyozasa
alapjan egy olyan komplex, attekinté osszegzést adjak, amely primer kutatasom, és az

arra épiilo stratégia alkotas alapjaul szolgal.

? Kriston LészI6: Tegylik ért6 kezekbe! : Az outsourcing ma mar stratégiai versenyel6ny, Piac és profit,
2002. 6. évf. 1. szam, p. 54-55.
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A kovetkezokben az outsourcing, mint folyamat bemutatasara, és az elmult években

végbement valtozasok megismertetésére torekszem.

1.2. AZ OUTSOURCING DEFINITIV MEGKOZELITESEI

Az outsouringra szamos definicid 1étezik a szakirodalomban, mivel nem egy Uj keleti
vallalati megoldasrdl beszéliink, és raadasul az adott helyzettdl fliggden tobbféleképpen is
értelmezhetd a folyamat. A definicid pontos meghatarozasa elétt fontos megjegyezni,
hogy amennyiben csak siman, magyarra forditva szeretnénk hasznalni a kifejezést,
meréforras kihelyezés”-nek mondhatjuk. A fogalom az ,,Outside Resource Using”
angolszasz kifejezésbdl szarmazik, amely a ,,vallalkozason kiviil elérhetd eréforrasoknak
a vallalkozas feladatainak ellataséhoz valé igénybevételét jelenti.””

A definiciok szamossagara valo tekintettel, tobb outsourcingot definialé értelmezést is
bemutatok, amely a teljesség igénye nélkiil, mégis kivaldéan példdzza, hogy milyen

megkozelitésekkel talalkozhatunk a szakirodalomban.

e ,Outsourcing az, ha egy gazdalkodo szervezet egy szolgaltatds (tevékenységi
teriilet) egészét vagy nagy részét egy tulajdonosi és vezetési szempontbol is
fiiggetlen kiilsé vallalkozora bizza az esetlegesen meglévd belsé kapacitasai
lebontasa mellett.”

e _Outsourcing — avagy tevékenység kihelyezés - az tizleti életben nagyon gyakran
alkalmazott menedzsment eszkdz, melynek soran egy tevékenység, szolgaltatas,
vagy folyamat vallalaton Kiviilre Keriil, s ezaltal a kiszervezé cég atadja a

folyamat feletti ellendrzést a kiils6 szolgaltatonak. ,,6

3

http://szotar.sztaki.hu/search?fromlang=eng&tolang=hun&searchWord=outsourcing&langcode=hu&u=0&
langprefix=&searchMode=WORD_PREFIX&viewMode=full&ignoreAccents=0
4 Trembeczky LaszI6: Az outsourcing és altervativai, Tudastarsadalom, vallalkozasok, Eurdpa, 2007, p. 259.
> Sziebig Péter: Kiszervezve : EImélet és gyakorlat az IT-outsourcingban : Toplista az IT-outsourcing
piacardl, IT-business source books, 2006, p. 10.
® Beke Marta: Egy sikeres akcio a stratégiai menedzsment eszkdztarabdl : Outsourcing : Kihivasok és
valaszok, Elkotelezettség és sokoldalusag, 2009, p. 335.
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http://hunteka.uni-corvinus.hu/monguz/index.jsp?from_page=details&page=details&dbname=database&bib1id=5&bib1field=0&term=IT-business+source+books%2C+1787-2251%7C466967%7C13

e A kihelyezés valdjaban a piac revitalizaciojaként értelmezhetd a hierarchikusan
felépitett szervezetekkel szemben, vagyis a kordbban a szervezet keretein beliil
végzett feladatokat ,, atfuttatjak a piacon”, azokat piacképessé teszik.”’

e Azon feladatok kiils6 csoportoknak torténd bérbeadasa, melyeket a vallalat nem
tud vagy nem akar elvégezni maganak, mivel nem tudna akkora figyelmet

forditani ra, mint amennyit a kiilso csoport.”8

A fenti meghatdrozasok sorat még hosszan lehetne sorolni. Osszességében azonban
elmondhat6, hogy a tevékenység kihelyezés soran egy olyan vallalati (stratégiai)
dontésrol beszéliink, amelynek eredményeképpen bizonyos, nem feltétleniil a vallalat
kulcs tevékenységei kozé sorolhatéo funkciok elkeriilnek a vallalattél egy Kkiilsé
(fiiggetlen) szolgaltatohoz, piaci alapokra helyezve ezzel, az eddig ala -
folérendeltségi keretek kozott zajlé folyamatot. Altaldnossdgban elmondhatd, hogy az
outsourcing dontések mogott koltségesokkentés / optimalizalasi célok, rugalmassagi
torekvések, és a szolgaltatasi szintek javitasara vonatkozoé elvarasok huzddnak meg.

Bizonyos megkozelitések szerint gyakorlatilag az 6sszes vallalati funkcio kihelyezhetd S
am a szakirodalmak tobbsége a kulcsképességekhez szorosan nem kapcsolhato,
»profilidegen” 10 tevékenységek kihelyezését tamogatja. Az outsourcing a vallalati
miikddés jelentds részére hat, és az értéklanc szamos elemét megvaltoztatja. Az
informacidaramlas és informaciobiztonsag szempontjabol éppen ezért sebezhetdséget is
jelent, hiszen a tevékenységet atvevd személy jelentds mértékben részesiil a vallalt belsd
informacioibol.** O. Gabor Lészld "Nyilt védelem" : Az lizleti hirszerzés tevékenysége,
feladatai outsourcing esetén c. cikkében kifejti, hogy az iizleti hirszerzés kénytelen

kiterjeszteni ernydjét a vallalaton kiviili folyamatokra is.

7 Balogh Attila: Outsourcing - egy folyamatos megujuldsra képes stratégiai eszkodz a vallalati
versenyképesség szolgalatdban, az innovacidé kontextusaban, Vezetéstudomany, 2006. 37. évf. 3. szam, p.
32.
® Gast Zoltan: Shared Service Center, Controlling Szolgaltaté Kézpont — E.ON Hungéria Zrt. , Budapesti
Corvinus Egyetem, Gazdalkodastudomanyi Kar, Vezetéstudomanyi Intézet, 2010. p. 9.
° Gast Zoltan: Shared Service Center, Controlling Szolgaltaté Kézpont — E.ON Hungéria Zrt. , Budapesti
Corvinus Egyetem, Gazdalkodastudomanyi Kar, Vezetéstudomanyi Intézet, 2010. p. 9.
1% Kriston Laszl6: Tegylik ért6 kezekbe! : Az outsourcing ma mar stratégiai versenyel6ny, Piac és profit,
2002. 6. évf. 1. szam, p. 54.
0. Gabor Lészl6: "Nyilt védelem" : Az lizleti hirszerzés tevékenysége, feladatai outsourcing esetén,

CEO magazin, 2005. 6. évf. 1. szam, p 16.
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1.3. AZ OUTSOURCING KOLTSEGE ES HASZNA ™
Az alabbi tablazat 1ényegre torden foglalja 6ssze, hogy milyen elényodkkel €és veszélyekkel
jér az outsourcing.

1. tablazat: A Kkiszervezés elonyei és hatranyai

A Kiszervezéssel jaro elonyok Lehetséges hatranyok

Koltségek csokkentés (kiilondsen az Biztonsag

¢ldmunkaval 0sszefiiggésben)

Profiltisztitas (koncentralas az Kiszolgaltatottsag

alaptevékenységekre)

Munkaidd jobb kihasznalasa Bizalmatlansag

Szakértelem novelése Létszdmcsokkentés — nagyszamu
elbocsatas

Specializalt tudas, magasabb mindség Az ellendrzés kérdésessé valhat

Kockézatok megosztasa Koltséges a visszaforditas

Eréforrasok atcsoportositasa a nagyobb Csokken a szervezet robosztussaga

hozzaadott értéket eldallitod teriiletre

Forras: Lindner Sandor: A kiszervezés (outsourcing) koltsége és haszna, Humanpolitikai szemle, 2010. 21.
évf. 12. szam, p. 26. alapjan / Hinek Matyas: Ne csinalj mindent magad! : Az outsourcing lehetdségei a
nemzetkdzi vallalati gyakorlatban, Marketing & menedzsment, 2001. 35. évf. 3. szdm, p. 21.

Az outsourcing soran felmeriil6 koltségek kozott kiilonbséget kell tenni az egyszeri
(dontést megalapozd, el6készitd koltségek, 1étszamcsokkentés kapcsan felmeriild
koltségek) és a folyamatos, azaz a kiszervezett tevékenység ellatasaval Osszefiiggo,
illetve az ahhoz kapcsolddo szolgéltatasi dijként elszamolt koltségek kozott. A dontés
meghozatala eldtt szamba kell venni, hogy a folyamatos koltségek kinalta megtakaritas
legalabb stagnaljon az évek soran, de lehet6ség szerint novekedjen. Emellett a szallito
feletti kontroll elvesztése / atalakuldsa miatt felmeriild problémakbol eredd félelemmel is
érdemes szamolni. A kiszervezési folyamat soran problémaforras lehet, ha a két vallalati
kultara tavol all egymastol, vagy a piaci erdviszonyok jelentdsen eltérdek, illetve az

I r I 1 s s ror S r 13
aremelkedés soran felmeriild mindségi problémak kezelésének menedzselése.

2 Lindner Sandor: A kiszervezés (outsourcing) koltsége és haszna, Humanpolitikai szemle, 2010. 21. évf.
12. szam, p. 24-30.
 Hinek Matyas: Ne csinalj mindent magad! : Az outsourcing lehet&ségei a nemzetkozi véllalati
gyakorlatban, Marketing & menedzsment, 2001. 35. évf. 3. szam, p. 21.
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1.4. AZ OUTSOURCING ELMELETI MEGALAPOZOTTSAGA
Nem véletlen, hogy az elmult évtizedekben az outsourcing olyan gyakori szereplo a
vallalati, stratégiai dontések eszkoztaraban, hiszen szamos elmélet bizonyitja

megalapozottsagat.

1.4.1. Williamson tranzakcios koltség elmélete

Az elmélet arra probal magyarazatot adni, hogy a vallalatok miért dontenek bizonyos
tevékenységek vallalaton Kiviilre valo helyezése mellett, valamint feltételezi, hogy a
vallalatok az erdforrasok cseréjére forditott koltségek minimalizaldsara torekszenek. 1.
Az elmélet szerint a gazdasagi tranzakciok kétféle modon johetnek létre. Az elsé a
szervezeti hierarchian Keresztiili megoldds, a masodik pedig a piaci megoldas.”
Williamson sajat megfogalmazdsa szerint: Minden probléma, amely kozvetett vagy
kozvetlen modon szerzédéses problémaként értelmezheté megoldhaté a tranzakcios
koltségek gazdasagossaga alapjan (Williamson, 1985, p.41.).

Az elmélet alapjan egy vallalatnak, akkor kell a tevékenység kihelyezése mellett dontent,

ha annak ,beszerzése” a piacon Kkeresztiill és a kihelyezéssel jar6 kockazatok

felvallalasaval még mindig kedvezobb, mint a tevékenység vallalaton beliil vald végzése.

1.4.2. Porter értéklanc koncepcioja'®

A vallalat alapvetd célja a fogyasztdi igények kielégitése nyereségesség elérése mellett.
Az értéklanc koncepcid alapja, hogy a vallalat altal végzett tevékenységek milyen
mértékben jarulnak hozza e cél elérés€hez, azaz a fogyaszté hogyan értekeli a befektetett
munkat. A porteri gondolat lényege az alabbi abran lathaté, miszerint a vallalat
fétevékenységi lancszerli moédon egymasba kapcsolodo folyamat eredményeként jarulnak
hozza az elébb emlitett célhoz. A fétevékenységeket a tdmogato tevékenységek egészitik
ki. Ennek értelmében a fotevékenységek adjak a versenyelony alapjat, kiszervezésiik

veszélyes lehet.

" http://www.businessmate.org/Article.php?Artikelld=182
> Kovacs Gergely: Tevékenység-kihelyezés Magyarorszagon (Szakdolgozat), Széchenyi Istvan Egyetem,
Kautz Gyula Gazdasagtudomanyi Kar, Gyér, 2008, p. 5.
'® Chikén Attila: Vallalatok és funkciok integracioja —Folyamatjellegl iranyitas — alprojekt zarétanulmanya.
A tanulmdnysorozat Z8. kotete, Budapesti Kozgazdasagtudomanyi Egyetem, Vallalatgazdasagtan Tanszék,
1997
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1. abra: Porter értéklanc koncepcioja

S—

Infrastrukbira (pl. pénzigy, tervezés)
Tamogatd [ Ember eréformds menedzement
tevékeny- 1 | Technologia fejlesziés

ségek | [Beszerzés

Belsi Tevikenységek | Kimen? |Marketing és | Ertékesitéshes
logisztika [Termelés) logisztika | értékesités kaprsolddd

szolgél;atf/G
N J -
Alaptevekenység

Forras: Chikan Attila: Vallalatok és funkcidk integracidja —Folyamatjellegii iranyitas — alprojekt
zarotanulmanya. A tanulmanysorozat Z8. kotete, Budapesti K6zgazdasagtudomanyi Egyetem,
Vallalatgazdasagtan Tanszék, 1997

1.4.3. Hamel és Prahalad szervezeti alapképességek modellje’’

A vallalat ugynevezett alap kompetencidja biztositja szdmara a piacokhoz val6 potencialis
hozzaférést. Emellett ez az alapképesség biztositja a végtermék vasarlonak nyujtotta
elégedettséget, hasznossagot. Végiil, de nem utols6é sorban egy ilyen jellegli képességet
nehezen utdnoz egy versenytars, és minél inkdbb az egyéni technologidk és termelési
képességek komplex harmonizacidja megvaldsul, annal nehezebbé vélik a masolas.
épiti, ez méltan tiikrozi az elmélet megalapozottsagat, illetve megvilagitja azt, hogy az

elmélet szerint ezeket a képességeket nem szabad kiszervezni.

1.5. AZ OUTSOURCING TiPUSAI'®

A tevékenység kihelyezés kiilonb6z6 tipusai valosulnak meg napjainkban.

A tevékenységek Kkiszerzédése (contarcting out): A szervezet a széban forgd
tevékenység - altaldban meglehetdsen alacsony szintli kiegészitd szolgaltatasrol van szo,
mint példaul a takaritas - ellatdsara egy masik szervezetet biz meg.

A tevékenység Kkihelyezése (outsourcing): A kiilsé szolgaltatast nyajtd cég gondos

kivéalasztasa utan, magas foku elkotelezddés valosul meg, melynek keretében a kiilso,

Y C.K. Prahalad and Gary Hamel: The Core Competence of the Corporation, Harvard Business Review, May
—June 1990., p. 83
' Charles L. Gay & James Essinger: Inside outsourcing : The insider's guide to managing strategic
sourcing, Brealey , London, GB, 2000.
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http://hunteka.uni-corvinus.hu/monguz/index.jsp?from_page=details&page=details&dbname=database&bib1id=1018&bib1field=0&term=Brealey%7C10782%7C2

szakosodott vallalatnak lehetdsége nyilik az adott folyamat ujradefinidldsdra, hogy
szakértelme segitségével a szinvonalat novelje.

Allomanyba vétel (insourcing): A termelékenység biztositasanak —alternativ
megkozelitése, miszerint a vallalkozas bizonyos muikodési teriiletek javitasara torekszik,
hogy az adott tevékenységet atvehesse mastol. Ebben a formaban a képességek a
véllalaton beliil tarthatok és az eszkozok teljes mértékben kihasznalhatoak, alacsony
fajlagos koltségeket eredményezve.

Co-sourcing: A szallité és a fogado szervezet kozotti kapcsolat sokkal benséségesebb,
mint a normal outsourcing esetében. A fogadd szervezet munkaerdt ad az outsourcing
szerzOdés ellenében, mivel nem engedheti meg magénak, hogy bizonyos specialis
tudastol, akar csak id6szakosan is, de elessen.

Haszon-alapu kapcsolat: Egy hosszu tavi kapcsolat, melyben mindkét fél kezdeti
befektetést tesz a kozos kapcsolatba, melynek hasznabol elére egyeztetett megallapodas
alapjan osztoznak. Kozos felelosségvallalasrol €s haszonmegosztasrol van szd a felek

kozott.

1.6. SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA), AZAZ A SZOLGALTATASI SZINTEK
KULCSPOZICIOJA
Tevékenység kihelyezésrdl 1évén szo az egyik legfontosabb fogalom az SLA, hiszen
fliggetleniil a kihelyezett funkciotol, és a kihelyezés tényleges formdjatdl minden esetben
megallapodas kottetik a megrendelé és a szolgaltaté kozott az elvart szolgaltatasi
szintekre vonatkozéan. Az SLA definicioja a kovetkezOképpen ragadhaté meg: A
szolgaltatod és a megrendeld kozott 1étrejovo szerzddés, amely az altalanossdgban mérhetd
célokat hatarozza meg, azt hogy a szolgaltatdé milyen feladatokat lat el, és milyen
kévetkezményekkel kell szamolnia, ha a kitlizott célok nem teljesiilnek.'® Szolgaltatési
szintre vonatkoz6 elvarasokat valojaban nehéz kozértheté formaban megfogalmazni,
hiszen rendkiviil alapos tevékenységismeretre van hozza sziikség. Eppen ebbdl

kifolyolag az alabbi problémak meriilhetnek fel az SLA — ekkel kapcsolatban:

¥ Emmanuel Marilly, Olivier Martinot, Héléne Papini, Danny Goderis: SERVICE LEVEL AGREEMENTS: A
MAIN CHALLENGE for Next Generation Networks (http://www-
rp.lip6.fr/adanets/PublicDoc/Papers/001_ECUMNO2-SLA-NGN.pdf)
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Az erofeszitések meghatarozasa szemben az eredmények meghatarozasaval:

sok esetben azt fejtik ki részletesebben, hogy a szolgéltaté mit fog tenni, ha

probléma meriil fel, azonban a megrendeld iizleti folyamatainak hatékonysagarol

gyakran kevés szo esik.

Nincs egyértelmii szolgaltatas meghatarozas.

Hianyos a szolgaltatas meghatarozas.

Nem hatékony menedzsment.”

A fenti nehézségek figyelembevétele mellett torekedni kell a legpontosabb SLA

meghatarozasara, ennek soran az alabbi tablazat ad tampontot, mely bemutatja egy SLA

részeit.
2. tablazat: Szolgaltatasi szerzodések tipikus felépitése
Szolgaltatasi szerzédések tipikus felépitése
1. Bevezetés és célok 7. Garancidk és jogorvoslat
2. Nyujtott szolgaltatasok 8. Biztonsagi szempontok
3. Teljesitmény, nyomonkdvetés, | 9. Szellemi jogvédelmi ¢és bizalmas
jelentéskészités informéciok

4. Problémakezelés 10. Jogi teljesités és vitak hatarozatai
5. Dijak és koltségek 11. Szerz6dés megsziintetése
6. Ugyfél kotelezettségei és feleldssége

Forras: Marciniak Robert: Szolgaltatasi szint megallapodas (SLA) szerepe az osztott szolgaltatas
kozpontoknal (SSC), Miskolci Egyetem, Gazdasagtudomanyi Kar, Miskolc

1.7. AZOUTSOURCING MEGVALOSULASA A KULONBOZO VALLALTI

FUNKCIOK ESETEN

Mint mar a bevezetdben emlitettem, a szakirodalmak jelentds része ngy tartja, hogy

gyakorlatilag barmelyik vallalati funkcié kihelyezhet6, amennyiben a vallalat céljainak

elérése ezt megkivanja. Az alabbi dbra tokéletesen szemlélteti, hogy a kiszervezés

érettségi gorbéjén mely funkcid6 mely szakaszban taldlhatd a nemzetkdzi gyakorlat

alapjan.

20 Jacques Bouma (University of Technology Eindhoven), Jos Trieneken (University of Technology
Eindhoven), Mark van der Zwan: Specification Of Service Level Agreements, Clarifying Concepts On The
Basis Of Practical Research




2. abra: A tamogaté funkciok globalizaltsaganak mértéke

Maturity of Support Functions for globalization

Companies such

HIGH ! 2 Oracdle and
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most of their MR 1 I
and F&A process £&A
1o Shared . o
w p—
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Laggards Rapidly Growing Mature
MATURITY

v

Forras: Zinnov reports on globalization landscape, 2007, 2008, 2009, NASSCOM Strategic review 2009.
(http://www.slideshare.net/zinnov/multifunction-shared-services-center-an-emerging-
trend?ref=http://www.scoop.it/t/in-outsourcing-off-nearshoring)

Az alabbiakban bemutatom, hogy a kiilonb6z6 teriileteken, hogyan és milyen formaban,

milyen eredményekkel valosul meg a tevékenység teljes vagy részleges kihelyezése.

1.7.1. Logisztika
Szudi Antal 2003 — ban megjelent cikkében ramutat arra, hogy a logisztikai outsourcing

tartés tendencianak tiinik, ¢és jelentds fellendiilés tapasztalhatd a logisztikai
tevékenységek kiszervezésében. A KPMG felmérése alapjan (2002 november — 2003
aprilis) megallapithat6, hogy a kiszervezést valasztd cégek 82 szazaléka elégedett az
outsourcing altal elért eredményekkel. A leggyakrabban kiszervezett tevékenységek a
raktarozas, import-export vamkezelés, belfoldi fuvarozas és disztribucid. Az outsourcing
nyujtotta elonyok kozott a kutatds eredményeinek alapjan a koltségesokkentést, a
minéségi mutaték javulasat (pl.: pontos szallitasok, rendelés teljesités) talaljuk,
valamint azt, hogy a menedzsment raforditdsi idok csokkentek. Természetesen ezen a
teriileten is komoly megéllapodéasok kottetnek az elvart szolgaltatasi szintekrél. A magyar

gyakorlat erre vonatkozdan abban kiilonbozik leginkabb a nemzetkozitdl, hogy amig
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hazédnkban leginkabb orszagspecifikus megallapodasok kottetnek, addig, addig
jellemz6, hogy a nyugati orszagok leginkdbb regionalis, vagy globalis

megallapodasokban gondolkoznak.?

1.7.2. HR

A human eréforras, mint agazat outsourcing sajatossagait a Cedar-jelentés (Cedar 2006)
2006 — ban vizsgalta. A jelentésbdl fény deriilt arra, hogy a HR kihelyezés gyakori
teriilete az eldtakarékossag és nyugdijazas, a juttatasok ¢és a bérszamfejtés. Ezzel
ellentétben all a munkaerd-tervezeés, munkakor-elemzés, €s a teljesitményértékelés, amely
terlileteken a kiszervezés nem gyakori. Az outsourcing gyakorlatot vizsgalva kidertilt,
hogy mig a nyugati orszagokban a HR tevékenységek kihelyezése atlagosan 1-5 teriiletet
fed le, addig hazankban ez az érték csupan 1-2.

A HR outsourcing indoka az 4ltalanos koltségcsokkentési szempontok mellett, a
mérhetéségben, a HR-rendszerek megtériilésében, és a Kkiilsé szakértelem
bevonasaban keresend6. (Cooke-Shen-Mcbride, 2005).

Majo Zoltan cikkében az e-HRM? ( elektronikus humaéneréforras-menedzsment /
virtudlis HR) és a HRO (HR outsourcing) kapcsolatat vizsgalja. Elemzésébdl kidertil,
hogy a ,HRO, mint egyfajta menedzsment-eszkozrendszer illeszkedik az e-HRM
célrendszeréhez”. Az egyik jelentds végkovetkeztetés, amely a Cedar jelentésben is
megfogalmazdodik; ,,Ami standardizalhaté és elektronikus, féképp internetes

megoldasokkal jol menedzselhetd, Kiszervezéshez vezethet.”*

1.7.3. Kontrolling

A kontrolling kiszervezése talan az egyik érzékenyebb teriilet, mivel feladatai kozott a
tervezésre, elorejelzésre, és beszamolorendszer mitkddtetésére vonatkozd teriiletek
vannak, és a humaneréforras-menedzsmenttel és logisztikaval ellentétben ez valdjaban
egy belsd funkcid, a terlilet munk4janak a végfelhasznaldi a kozép és felsd vezetés sorai

kozott talalhatoak, illetve a mindenkori stratégia nagyban €pit a teriilet munkéjara. Belso

2 szudi Antal: Konszolidalédé piac, dinamikus névekedés : Logisztikai outsourcing Magyarorszagon,
Logisztikai hiradd, 2006. 8. évf. 3. szam, p. 5-6.
? Aze-HRM a humanerdéforrds-startégia, -(irdny)elvek és —eljarasok implementacidja a szervezetben
internetes technoldgiakra alapozva. (Majé Zoltan: Az elektronikus humaner6forras-menedzsment és a HR-
outsourcing értelmezési és kapcsolati rendszere, Vezetéstudomany, 2007. 38. évf. 9. szam p. 31.)
2 Majd Zoltan: Az elektronikus humanerd6forrds-menedzsment és a HR-outsourcing értelmezési és
kapcsolati rendszere, Vezetéstudomany, 2007. 38. évf. 9. szam p. 30-39.
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dontés kérdése, hogy a 3 alteriilet koziil melyiket szervezik ki, de ugyanugy kiindulasi
pont lehet, hogy mindent egyben kihelyeznek. A Kkontrolling kihelyezés kapcsan a
megvalosithatésag szempontja keriil pluszként emlitésre Beke Marta 2009 — ben
megjelent cikkében, azaz mennyire megvalosithatd a vallalatba erésen integralt
kontrolling rendszer kivaldasa. A kontrolling tevékenységek kihelyezésének f6 eldnye
lehet az egységes szemléletméd Kkialakitasa, illetve egy olyan transzparens miikodési
folyamat megalkotasa, amely egy benchmark alapot képez. Beke Marta megallapitasa
alapjan, ,,az lUzleti alapokon mikodtetett kontrolling, akkor miikodhet sikeresen, ha
kelléen merészek vagyunk a valtoztatasnal és a korabbi szervezetet fizikailag is timogato,
helyszinen marad6 személyek szdma minél kisebb, kivanatos esetben csupan 1 £6”.%* Gast
Zoltan az E.ON Hungéria Zrt. kontrolling szolgaltaté kézpontjardl irt szakdolgozataban
(2010) az alabbi eldnyoket tarja fel, melyek a kiszervezés eredményeként megvalosultak:
hatékonyabb szervezeti miikodés, 30 szazalékkal kevesebb elszamolt koltség,
rugalmassag novekedése, és a legfontosabb realizalt elony az egységesség

megval(’)sulzisa.25

1.74. 1T
Sziebig Péter: Kiszervezve: Elmélet és gyakorlat az IT-outsourcingban c. 2006 — os cikke

kivaloan Osszefoglalja a teriilet jellemvonasait, igy az 6 munkdjat felhaszndlva adok
attekintés a sajatossagokrol. Az informatikai tevékenység-kihelyezési dontés szintén tobb
pilléren nyugszik, a mar ismert, és altalanosnak mondhat6 stratégiai és pénziigyi
motivaciok helyett, ebben az esetben a technologiai indittatast emelem ki. Ide sorolhato
a szinvonaljavitas mellett, a biztonsag mértékének novelése, az IT — trendekkel valo
lépéskovetés, az 0j technolégiak megismerése, mely a versenyelony forrasa lehet, a
kockézatcsokkentést, vagy megosztast, és végiil, de nem utols6 sorban a szétszort
informécios rendszerek egységesitésére vonatkozo torekvéseket.

A motivaciok megismerését kovetden érdemes feltarni, hogy az IT — ban milyen

teriileteken és milyen forméaban valdsul meg a tevékenység kihelyezés napjainkban.

** Beke Marta: Egy sikeres akci6 a stratégiai menedzsment eszkéztarabdl : Outsourcing : Kihivasok és
valaszok, Elkotelezettség és sokoldalisag, Pécsi Tudomanyegyetem Kézgazdasagtudomanyi Kar, 2009. p.
335-349.
» Gast Zoltan: Shared Service Center, Controlling Szolgaltaté Kézpont — E.ON Hungdria Zrt. , Budapesti
Corvinus Egyetem, Gazdalkodastudomanyi Kar, Vezetéstudomanyi Intézet, 2010. p. 56 — 57.
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A hosting (kapacitasbérlés) sordn a vallalat szervereinek iizemeltetése folyik a
szolgaltatd telephelyén. A szolgéltatd csupan feliigyeleti tevékenységet lat el, igy itt
altalaban hardver kihelyezésr6l van sz6. Ebben az esetben a problémak forrasa
adatbiztonsagi, ¢s adatvédelmi szempontok lehetnek.

A hagyomanyos informatikai outsourcing gyakorlat szerint a megbizé telephelyén, de
egy kiils6s cég szakemberi altal megy végbe az informatikai eszk6zok ilizemeltetése.
Ebben az eseten a tulajdonjog atkeriilhet a szolgaltatast nyujtéhoz, de egyéb dolgokba
nincs beleszolasa. Itt az arak, és ismét a biztonsagi szempontok jelentik a kockazati
tényezoket.

Az alkalmazasszolgaltatas (ASP) esetében mar a szolgaltatd birtokdban van az
emberallomany, illetve a hardver és szoftver is, a szolgaltato telephelyén. A szolgéltatast
nyujtoé cég nem csak egy tligyfelet szolgal ki, hanem tobbet, viszont iparagi szakértelme
segitségével tudast biztosit a megrendelé6 szamara. Ebben az esetben mar lehet
vitatkozni, hogy a koltségek mennyire tervezhetéek, mivel egyes szakirodalmi forrasok
alapjan nagyfoku kiszamithat6sagrol van sz6 ebben az esetben, viszont az {izleti gyakorlat
szamos esetben azt mutatja, hogy a fejlesztések sokszor nem a terv szerint haladnak sem
az 1d6 sem az elvarasok (specifikéacio) fliggvényében, amely a fejlesztéshez kapcsolhatod
valtoztatasi kérelmek (change request) szdmossagat idézheti el. Ez mar szerzédés kérdése,
hogy milyen koltségvonzattal jar, de az esetek tobbségében busis érat kell a

megrendeldnek fizetnie.”®

1.8. OFFSHORE KONTRA RESHORE VERSUS NEARSHORE

A tevékenység kihelyezés kapcsan mar szdmos tényezordl szo esett a dolgozatban.
Miel6tt attérnék a kovetkezd lényeges pontra egy dolgot kiemelten fontos vizsgalni;
Foldrajzi értelemben véve, hova érdemes a tevékenységet kihelyezni és, milyen
megoldasi javaslatokkal talalkozhatunk? Mir6l beszélink offshoring, reshoring és

nearshoring megoldasok esetén?

A globalizacios forradalom eredménye tobbek kozott a ,,tavolsag halala”, melynek egyik

legjelentdsebb megtestesiilése az offshore szoftver outsourcing noévekedésében

2 Sziebig Péter: Kiszervezve : ElImélet és gyakorlat az IT-outsourcingban : Toplista az IT-outsourcing
piacardl, IT-business source books, 2006,
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ragadhaté meg, kifejezetten Indidban.?” Az offshore megoldas napjainkban egyelére a
legkdzismertebb megoldas a tevékenység kihelyezési dontések soran. Ebben az esetben a
kiszervezett tevékenységet egy olyan helyre viszik, ahol az iizemeltetési, miikodési ¢€s
munkaerd koltségek alacsony szinvonaldnak koszonhetden jelentds koltségelonyt lehet
realizélni. Napjainkban a GE, Intel, Microsoft, Daimler, Cisco ¢s Motorla csupan néhany
nagy név abbdl a 600 multinacionalis cégbdl, aki IT K+F offshoringban vesznek részt. Az
IT K+F offshore piacok esetében csak Indidban 23 % -os éves novekedési litem varhato.

28 Bz is alatamasztja, hogy az informatikaban a legfelkapottabb hely India.

Seppo Hautala, From Offshoring to Reshoring® c. mester diplomamunkéjaban (2013)
kivéaloan levezeti, hogy melyek azok a f6 gondok, amelyek az offshore megoldasok
hatuliitéjeként meriiltek fel.

Egyrészr6l az a koltségelony, amelyet a kinai és indiai piac kinalt az elmult években
jelentésen csokkent a magas inflacié, és a szakképzett munkaerdért folytatott éles
verseny miatt. A Boston Consulting Group felmérése szerint a bérek éves szinten 15 — 20
szazalékkal emelkedtek, rdadasul a munkaerd fluktuacidja éves szinten elérheti a 30 —
40 széazalékot is az IT — hoz kapcsolodd szolgaltatdsok esetében, ami a termelés
kieséséhez, késéseéhez, illetve extra koltségekhez vezet. Masrészr6l a mindséghez
kapcsolodé problémak, amelyek mar az offshore gyakorlat kezdetétdl jelen vannak,
szintén az offshore eldnyok szdmossagat csokkentik. Az el6bb emlitett problémakbal,
nehézségekbdl kifolyolag mar vannak olyan cégek, akik az offshoring eldnyeit
feliilmérlegelve a reshoring mellett dontenek, azaz a megfelelbb ellendrzés, a mindségi
problémak eredményesebb kezelése miatt a gyartast a tengeren talrdl visszaviszik az
anyacéghez kozelebbi helyszinre.

A reshoring dontés meghozatala, majd a kivitelezés maga, szintén nem egy egyszerli
feladat, mivel szdmos tobblet koltséget eredményezhet a cégnél, amelyekre a vallalat
nincs felkésziilve, illetve az anyaorszagban (a legtobb esetben nyugat eurdpai / egyesiilt

allamok beli cégekrdl 1évén szd) uralkodd magas bérszinvonal miatt, jovedelmezdségi

%’ pamela Abbott, Matthew Jones: The importance of being nearest: Nearshore software outsourcing and
globalization discourse, Global and Organizational Discourse about Information Technology 2002: 375-397
*® pratim Datta, Kuntal Bhattacharyya: Innovation returns and the economics of offshored IT R&D,
Strategic Outsourcing: An International Journal Vol. 5 No. 1, 2012 (Emerald Group Publishing Limited) p.
16.
» Seppo Hautala: From Offshoring to Reshoring - Generating a Reshoring Plan, Helsinki Metropolia
University of Applied Sciences, Master’s Degree, Industrial Management, 26 April 2013.
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szempontok alapjdn nem célszerli ,,otthon” Gjra beruhazni a mar egyszer kihelyezett
funkciokba. Ebben az esetben, mintegy nevetd harmadikként kinalkozik a nearshore
megoldas.

Pamela Abott és Matthew Jones, A kozelség jelentc’isége30 c. értekezésiik bevezetdjében a
nearshore gyakorlatot tarjak fel. A nearshore szoftver outsourcing megoldas azokban az
esetekben értelmezhetd, amikor a szoftver fejlesztési kdzpont a tevékenységet kihelyez6
cég orszagan Kkiviil talalhato, de ugyanabban vagy hasonlé id6zénaban van, és par
oras repiilo ut alatt elérheto. Ezek alapjan a Mexikéban miikodé outsourcing cégek az
Egyesiilt Allamok szempontjabol nearshore cégeknek tekinthetSk, de ugyanigy a nyugat
europai vallalatok nearshore helyszineként értelmezheték a kelet- kdzép eurdpai régio
orszagai.

A nearshore elényei:

Felxibilitais — A kozos kultirkdr, azonos id6zéna megkonnyiti a rugalmas
egylttmiikodést mindkét félnél.

Képességek — Nearshore berkeken beliil sokkal konnyebb a ritkdbb eréforrdsok
rendelekzésredlldsanak biztositasa, mint hazon beliil, hiszen, ha az egyik megrendeld
projektre sziinetel, addig a fejlesztd athelyezhetd egy masik projektre, majd igény esetén
vissza.

Koltségek — Egy nearshore csapat foglalkoztatasa még mindig olcsobb, mint egy kiilsd
szakértd bevonasa. Valamint a mindségi, ¢és preciz munkavégzéssel elkeriilhetd
koltségraforditasok csokkenése a folyamat végén pluszként jelentkezik.

Id6zéna — A technikai adottsdgoknak koOszonhetéen ma mar elég, ha egy idOben
dolgozunk akar a vildg két kiillonbozd tdjan is, mivel a video konferencidk, internet
segitségével megoldhato a valos idejii kommunikéacio. Ennek ellenére még is sokat nyom
a latba, ha a kollégak azonos bioritmusban élnek.

Kultira — Az offshore megoldasok egyik legnagyobb problémdja a kiilonbozo
kultarkorok taladlkozasabol fakad, hiszen az egyik fél, rendszerint a szolgaltatd fél, nem
érti, vagy esetleg érti, csupan nem képes azonosulni a megrendeld elvarasaival.
Gondoljunk csak a pontosan definialt munkakorok, illetve hataridok betartasara
vonatkoz6 elvarasok eurdpai szemszogbdl vald természetességére, mig egy indiai szdmara

ez kozel sem egy 6nazonos kovetelményrendszer.

30 Pamela Abott, Matthew Jones: The importance of being nearest: Nearshore software outsourcing and
globalization discourse, Global and Organizational Discourse about Information Technology 2002: 375-397
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A meghatarozasban is emlitett id6zonak kozotti eltérések, és az Aaltaluk okozott
nehézségekre vonatkozé megoldasok az aldbbi ,,Id6zéna stratégia matrixban”
tiikkr6zédnek vissza.

3. abra: Id6zona stratégia matrix

Time Zone Difference
Zero or Large or

Small ég 8 hr
(o

Coupled

Realtime
simulated
Co-

Nature of the work dependency
between the sites

Forras: Erran Carmel: Furthering the debate, The past and future of time zone challenges, Strategic
Outsourcing: An International Journal VVol. 5 No. 1, 2012 (Emerald Group Publishing Limited) p. 181.

A matrix az idézonak kozotti eltérés (zerd vagy tobb, mint 8 ora) és a telephelyek kozotti
tavolsdg okozta fliggdség ( fiiggetlen, vagy erds fiiggés) fliggvényében abrazol 4
lehetséges megoldast. Ha kicsi, vagy kozepes id6eltolodas van, akar a telephelyek kozotti
er6sen fiiggd, vagy fliggetlen munkafolyamatrol legyen sz6 a nearshore gyakorlat
miikodik. Ezzel szemben a ,,Follow-the-sun” (kdvesd a napot) megoldas a gyorsasagrol
sz0l, tehat a be nem fejezett munkat atadjak annak a telephelynek, ahol épp nappal van,
mig a ,Round-the-clock” 24 oras lefedettséget biztosit az adott folyamat esetében, ami
kivaloan alkalmazhat6 a help deskek és globalis tdmogatd kozpontok esetében. A két

megoldast csupan az elvégzendé munkafolyamat természete valasztja kiilon.

Az eddigi elméleti alapok Osszefoglaldsa, és lezarasa az alabbi 4dbran lathatd, amely a
tevékenységek végzését hazai, illetve tengeren tili miikodés szerint csoportositja, 9
modellt feltiintetve lehetséges megoldasi javaslatként. fgy jutunk el hazai szinten a , teljes
onellatastol” ( domestic inhouse activites) a hazai stratégiai szdvetségeken keresztiil az
orszagon beliili kiszervezési megoldasokig. Amennyiben kiilfoldi kiszervezésrdl

beszéliink a tavolsadg (kicsi — nagy) €s az operacid megvalasztdsanak modjatol (sajat
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cégcsoporton beliil — stratégiai partnerség — szerzddéses) fiiggden valaszthatjuk meg a cég
szamara legalkalmasabb stratégiat.

4. abra: Sourcing modellek

i \ 3

; Domestic E Nearshore Offshore s

i Outsourcing Outsourcing Outsourcing E

(—J \ 7\ J § 8

i Domst.lc Hoo N 7 al

i Strategic 5 Nearshore Offshore s 2

i |_ Partnerships ) | Strategic Strategic § 'é

| m \ Partnerships Gk Partnerships P ‘1§ ‘E

- ' N7 \ e
=== | A Captive Captive ,§ o

: Dornestls ! Nearshoring 1 Offshoring 0 §.

:;hm Small Great

i i Distance

Forras: Dmitrij Slepniov, Sigitas Brazinskas, Brian Vejrum Wahrens: Nearshoring practices, An
exploratory study of Scandinavian manufacturers and Lithuanian vendor firms, Baltic Journal of
Management Vol. 8 No. 1, 2013 pp. 8. (Emerald Group Publishing Limited)

1.9. A SHARED SERVICE CENTEREK, AZAZ A MEGOSZTOTT SZOLGALTATASI
KOZPONTOK GYAKORLATA

A megosztott szolgaltatas egy olyan egyiittmiikodési stratégia, amely soran a
meglévo iizleti funkciok egy részhalmazat kiszerzodik egy uj, félig fiiggetlen iizleti
egységgé. Az igy létrejovd egység menedzsmentjének a f0 feladata a hatékonysag,
értékteremtés, koltségmegtakaritas, és értéknovelt szolgaltatas megteremtése a
partnerszervezet bels6 vevdjének a részére, ugyanligy, mint az iizleti versenyben a szabad
piacon.

A megosztott szolgaltatasi kozpontok térhoditdsa megkérddjelezhetetlen, kivaltképp
informatikai, pénziigyi €s ligyfélszolgalati funkciok ellatasara hozzak létre dket.

Schulz et al. (2009) tanulmanya alapjan az alabbi tablazatban mutatom be az SSC — ek
legfébb jellemzoit szakirodalmi definicidk alapjan. Amennyiben az adott definicid emliti
az elsd oszlopban szerepld eldnyt, akkor egy ,,+” jel keriil az adott oszlopba, ha nem

akkor ,, —,, jel.

* David Persson, Philip Géransson: The Diffusion of Shared Service Centers — Based on Rational
Arguments or Trends? Master thesis, University of Gothenburg, 2012
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3. tablazat: A szolgaltaté kozpontok definitiv megkozelitései

SSC ...

(Ulrich, 1995)

(Schmindt 1997)

(Forst 1999)

(Schulman et al.,1999)

Quinn et al., (2000)

(Goold et al., 2001)

(Kagelmann, 2001)

(Bergeron, 2003)

(Davis, 2005)

(Janssen et al., 2006)
(Goh et al., 2007)

(Wang et al., 2007)

(Aksin et al., 2008)

Total

...a
konnszolidacid
s/
koncentracios
folyamat
eredménye a
cégen beliil.

+

... Tészt vesz a
tamogatd
szolgaltatdsokb
an/
személyzeti
funkciokban /
bels6
szolgaltatasokb
an.

... akilso
versenytarsakh
oz valo
igazodas

... egy kiilon
szervezet a
csoporton
beliil.

...koltseget
csokkent /
koltségelony.

... ugy
miukodik, mint
egy normalis
izleti egység.

...a belso
vevokre
fokuszal / belso
vevoknek
szallit.

...noveli a
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szolgaltatas
mindségét /
versenyképes
mindség.

.. ,,Best
Practices”-t S S S N I B -+ |+ ]+ | - - |5
alkalmaz.

... vallalati
szintll
erOforrasokat
hasznal.

... szolgaltato —
vevo
kapcsolatot
alakit ki.

... az uzleti
egységek + | - - - -+ - - -+ | - + - 4
ellenérzik.

...avevl
igényeire
szabott | - | + | 4+ | - | + | -] - | - | -]+ -] -|-]4
szolgéaltatdsokat

nyujt.

... SZamos
egységet - - S e N T A B S - - | 3
tamogat.

... dijak
visszaterhelése
az uzleti
egységekre

... a folyamatos
fejlesztésen van | - | - S T S - -+ - - - |2
a hangsuly.

Forras: David Persson, Philip Goransson: The Diffusion of Shared Service Centers — Based on Rational
Arguments or Trends? Master thesis, University of Gothenburg, 2012, p.3. (Tabel 1: Important definitions
of the term ,,SSC”)

A fenti tabladzat eredményeit Osszefoglalva elmondhatd, hogy a szakirodalmi 0sszegzés
alapjan egy SSC szervezeti modellje az aldbbi kritériumok szerint épiil fel. Ezek a
tulajdonsagok segitenek egy SSC mas alternativ IT megoldasokat biztosito megoldasoktol

valo elhatarolasaban, mint az outsourcing, vagy a bels6 IT részleg.
e A folyamatok konszolidacidja a csoporton beliill annak érdekében, hogy a
redundancidkat csokkentsék, igy a cél az, hogy a parhuzamos munkavégzést
elkeriiljék, és a szinergia megvaldsuljon.

e A tamogato6 folyamatokat kulcskompetenciaként végzi.
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e A csoporton beliil egy elkiiloniilt szervezeti egység.
o Kiils6 tigyfelek szamara elérhetd.

o A kivitelezés {6 hajto ereje a koltségesokkentés.

e A belsé iigyfelekre helyezi a hangsulyt.

e Villalkozasként / iizletként mikodik.

1.10.SSC-EK A MINDENNAPOKBAN

Schulz et al 2008 januari kutatasdban egy svajci és német informatikai vezetokbdl,
tanacsadokbol, és szakértokbol allo fékuszesoport segitségével vizsgaltdk az SSC
gyakorlati miikodését és azt, hogy miben kiilonbdznek egymastol az osztott szolgaltatd
kozpontok. A kutatds soran 7 tényezdt azonositottak, melyben igen eltéréek egymastol az

SSC — ek, ez a 1étez6 SSC gyakorlatok kozotti kiillonbségekre utal.

1.10.1.Jogi forma
Egy SSC jogi értelemben lehet teljesen fiiggetlen az anyacégtol. Az esetek tobbségében

szamos elonyébdl fakadoan ez a fiiggetlen forma preferalt, mivel noveli a transzparenciat
¢s sokkal pontosabb kontrollingot eredményez. Fiiggetlen formaban sokkal
versenyképesebb béreket tud kindlni, és noveli az IT részleg Osszességében vett
hatékonysagat, eredményességét, tovabba a tapasztalatok azt mutatjak, hogy a fliggetlen
miikodési mod noveli a motivaciot az SSC — n belil. A fentiekkel ellentétben,
természetesen egy SSC fiiggé jogi egységként is létrejohet az anyavallalat

vonatkozasaban.

1.10.2.A koordinacié formaja

A keresleti és a kinalati (SSC) oldal kozotti tranzakciok koordinalasanak két metddusa
van: a piacon keresztiil, vagy a vallalati hierarchian Kkeresztiil, amikor is a
menedzsment dontések szabalyozzak a szolgaltatasi tranzakciokat. A gyakorlatban a kettd

kozotti, atmeneti megoldasokat alkalmazzak.

1.10.3.Szolgaltatasi dijak

Szdmos szamlazasi, drazasi formaval talalkozhatunk a gyakorlatban. Az elsé
megkozelités, amikor az SSC a vallalton beliill, minden mdas kozponti diviziohoz
hasonléan egy éves biidzsével rendelkezik. A masodik, azaz az allokaciés megoldas

esetében, a felmeriilt koltségeket raterhelik a kiilonbozo iizleti egységekre, ahol pedig a
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felhaszndlok, vagy a tranzakciok szaméan alapul a kalkuldcié. A harmadik esetben
transzferarat alkalmaznak, amikor is az SSc szolgéltatdsait eladjak a kiilonbo6zd iizleti
egységeknek. Ezzel a megoldassal az az egyetlen probléma, hogy az SSC szamara kevés

motivaciot ad a koltségek csokkentésére.

1.10.4.Kiils6 piac
A kiils6 piac elérése kapcsan az SSC profit ellenében harmadik felet is kiszolgalhat, a

kérdés, hogy a rendelkezésre allo értékesitési €s egyéb koltségek, illetve kapacitasok
figyelembevételével a teljes portfolidt, vagy annak csupan egy részét viszik a piacra, az
utobbi esetben az anyavallalt kizarolagossdgra ¢s rugalmassagra valo torekvései

hazodhatnak meg.

1.10.5.Szerzodéses forma

A szerz8déses formaknak a gyakorlatban hdrom valtozata van. Szerzédéses
kotelezettség, amelyben a vallalton beliili ligyfelek csak az adott, belsé SSC —tdl
,»szerezhetik be” a szolgaltatast. Ez vonatkozhat minden egyes szolgaltatasra, vagy csupan
bizonyos szolgaltatdsokra. A masodik forma a szerzédéses csere, ahol is a belsd
igyfélnek ajanlott erésen megfontolnia az SSC ajanlatat, aki ¢l az elsd ajanlattétel
jogaval. Ezt kovetden kiilsé ajanlatok bekérése utan az SSC élhet a ,,last call” opcioval,
miszerint ha megadja ugyan azt az arat, amit a versenytar kinal, akkor 6vé az ligyfél. A
versenyforma esetében a vevo donti el, hogy a felkinalt elényok alapjan pl.: hirnév, ar és

mindség a belsé SSC nyeri-e meg a versenyt.

1.10.6.,,Ko6zpont” koncepcio

A kozpont egy szervezeti egység, amely bizonyos szolgaltatasokért felelds. Venkatraman
(1997) 4 kiilonboz6 szervezeti koncepcidt azonositott a vallalaton beliili IT eréforrdsok
menedzselésére vonatkozoan; Koltségkozpont, melynek a célja az IT szolgaltatas lehetd
legalacsonyabb koltségvonzattal valdo nyujtasa. Szolgaltatasi kozpont, melynek célja a
kozpont esetében mar sokkal erdsebb a stratégiai fokusz, hiszen pro-aktivan 0j iizleti
képességek megteremtésén dolgozik. A profit kozpont kulcseleme, hogy a kiils6 piacot
IT szolgaltatasokkal latja el, igy az IT részleg ugyantgy torekszik a kiilsé piaci tudasanak
fenntartasara, mint hitelt szerezni a bels6 tigyfelei iranyéaba, ezzel tovabbi bevételt érve el

a vallalat szamara.
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1.10.7. Termék portfolio
Beszélhetiink funkcionalis SSC — rdl, amely egy teriilet folyamatait fedi le, példaul HR,

IT, pénziigy, és talalkozhatunk tobb funkcidos SSC- ekkel, amelyek tobb, kiilonbo6zé

funkcionalitast kinalnak. >

2. KORNYEZETELEMZES —- GYAKORLATI
MEGKOZELITES MEGALAPOZASA

2.1. A SHARED SERVICE CENTEREK PIACI KORKEPE MAGYARORSZAGON A
SZAMOK TUKREBEN

Az elmult években megfigyelhetd volt a shared service centerek igen gyors terjedése a
magyar piacon. Az, hogy miért éri meg, akar hazankban, egy nemzetk6zi nagyvallalatnak
shared service centert nyitni, mar a fentiekben bemutattam. Most né¢hany szdmadattal
tdmasztom ald az iparagban rejlé hatalmas potencialt, és dinamikus novekedési volument.
A Nemzeti Kiilgazdasagi Hivatal felmérése alapjan 2011 — ben hazankban 70 sikeresen
miikodé SSC, tobb, mint 30 000 embert foglalkoztatott.*® A piaci korkép az alabbi
grafikonon rajzolédik ki.

5. abra: Magyarorszagon miikodé szolgaltato kozpontok
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Forras: Nemzeti Kiilgazdasagi Hivatal (2011)
http://www.hita.hu/Content.aspx?Contentl D=f469f536-1eda-45e0-b2d8-9f1f4aad588a

A Shared Services Link legfrissebb adatai alapjan, Magyarorszagon, 2013 észén, 125
szolgaltaté kozpont talalhato, amely a vilag 6sszes SSC — ének 1,49 % - at adja.34

*? David Persson, Philip Goransson: The Diffusion of Shared Service Centers — Based on Rational
Arguments or Trends? Master thesis, University of Gothenburg, 2012. p5-6.
* http://www.hita.hu/Content.aspx?ContentlD=f469f536-1eda-45e0-b2d8-9f1f4aad588a
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A Randstand Magyarorszag szamai szerint ugyanebben az évben (2011), kériilbeliil
40 000 £6 dolgozott a hazai SSC — ek szarnyai alatt. ** Szintén a Randstand Hungary *°
felmérésbol deriil ki, hogy az SSC — k munkavallaléi jellemzéen 30 év alattiak, és
minden harmadik kézpont, tobb mint 500 fét foglalkoztat. Emellett viszont, magasabb,
mint 10 szazalékos fluktuaciés rataval kell szamolni, mely jelentds részben a monoton
munkavégzésnek tudhato be. A monotonia tiirést viszont kellden honoraljak, mivel a SSC
— ek a magyar atlag feletti fizetési lehetdséget kinaljak a fiataloknak; mig 2013. januar —
majus kozotti idoszakban a KSH adatai szerint 227 800 Forint volt a brutto atlagkereset
hazankban ¥, addig egy angolul besz¢él6, kezd§ tigyfélszolgalatos fizetése mar 2011 — ben
257 500 Forint volt, amely egyéb, ritka nyelvtudast igényl6 pozicidkban elérte a 320 000
Forint. Ehhez hozz4jon még az is, hogy sok SSC esetében a vildg masik felén 1évo
igyfeleket szolgdlnak ki, vagy a 24/7es rendelkezésre allas biztositdsa miatt a
munkatarsak 3 miiszakban dolgoznak. Ezekben az esetekben az ¢jszakai munkavégzés
miatt kotelezéen fizetendd miiszak potlék (Mt. 141-142. §) *® dsszegével tovabb nd a havi
bruttd kereset. A magas kereseti lehetdség mellett a gyors Kkarrier 1t is csabitd lehet,

mivel 5 év alatt junior pozicidbol csoport vezetdi munkakdor betdltése is megvaldsithato.

Az elébbi gondolatokbdl vilagosan lathatd, hogy a SSC - ek jelentds mértékben
hozzéjarulnak az orszag fejlddéséhez, a munkahely-teremtési programok egy fontos
szerepldjeként tekinthetiink rajuk. A 10,5 szdzalékos 2013. marcius — majusi
munkanélkiiliségi ratat szemlélve™, pozitivum, hogy az SSC - ek ,nem kész
szakembereket, hanem tanithato, de nyelveket jol beszélo fiatalokat varnak, azaz egy

bolesészb6l is Kkivalo informatikus lehet”*°

, igy a tulzottan telitett szakmak friss
végzettjei is jobb esélyekkel indulnak. Az SSC — ekben rejlé munkahely-teremtési
potencialt mi sem példazza jobban, mint a 2013. jalius 23 — i profession.hu allaskeresési

portalon kinalt 4llasok kategéria szerinti megoszlasa.

34 . . . . . .
sharedserviceslink.com — Georgina Benjamin (account manager) — email:

georgina@sharedserviceslink.com / UK tel +44 203 176 2625 (Globdlis rangsor a mellékletben talalhatd.)
** Rébert Marciniak: Human Resources int he Hungarian Shared Service Centers, 'Club of Economics in
Miskolc' TMP Vol. 9., Nr. 1., p. 64.
*® http://www.bitport.hu/trendek/a-szolgaltatokoezpontok-keresik-a-fiatal-szakembereket
7 http://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/gyor/let/let21305.pdf
*® http://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy_doc.cgi?docid=A1200001.TV
» http://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/gyor/mun/mun21305.pdf
40 http://www.bitport.hu/trendek/a-szolgaltatokoezpontok-keresik-a-fiatal-szakembereket
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4. tablazat: Kinalt allasok teriilet szerinti megoszlasa

Allas kategériaja — Profession.hu Kinalt poziciok szama (db)
2013. julius 23.
1 Gyartas, termelés 805
2 Ertékesités, kereskedelem, tizlet 786
3 IT fejlesztés / Programozas 727
4 Pénziigy / Szamvitel / Menedzsment 649
5 Ugyfélszolgilat / Ugyfélkapcsolat 390
6 SSC / BSC - Szolgaltaté Kozpontok 363

Forras: https://www.profession.hu/ (2013. jalius)

A Magyar Szolgaltatéipari és Outsourcing Szovetség (HOA)™ fontos szerepet tolt be a
hazai SSC ipar életében, ezért ugy dontdttem, hogy a 2013 nyaradn készitett SSC
kérdéives kutatasuk® eredményeit osszefoglaloan bemutatom, mivel céljuk a hazai
aktualis SSC gyakorlat és egy benchmark modell feltérképezése volt.

Altalanos megallapitisok:

e A hazai SSC ipar koriilbeliil 25000 munkavallalét foglalkoztat, és a teljes
allomany 83 % - a Budapesten dolgozik. A masodik legnépszeriibb SSC lokacio
Debrecen.

e Az SSC — ek 50 % -a csupan belsé iigyfeleket szolgal ki, 42 % csak kiilsOs
tigyfeleknek dolgozik, mig a maradék 8% kiilsé és belsd klienseket is kiszolgal. 3

e A nemzetkozi cégek 70 % -a az SSC —ek részére kiilonallé jogi entitast alapit.
Erdekesség, hogy van par olyan SSC hazankban, melynek semmilyen egyéb
operacidja nincs hazankban.

e A koltség-alapu koncepcio jellemzi a hazai SSC — ek megalapitasat.

e A valaszaddok csupan 54 % -a folyamodott allami, vagy unios tamogatasért az
SSC megalapitasakor, feltételezhetéen a tdmogatéasi arany 50% alatt van a teljes

iparagban.

4 http://www.hoa.hu/

*> HOA SSC SURVEY 2013

* A kés6bbi primer kutatasom fokusza erre a 8% -ra irdnyul majd.
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A hazai SSC-ek 42 % - a egyaltalan nem vesz igénybe helyi vallalkozokat, mig
a leggyakrabban igénybevett szolgaltatisok a magyar szolgaltatoktol; HR,
Pénziigy és IT.

Az orszag el6nyeit és versenyképességét vizsgalva kideriilt, hogy a 4 legnagyobb
rizik6 faktor sorrendben a kovetkezd: munkaeré arbitrazs, nyelvi képességek,
készség arbitrazs, és orszag kockazat.

Az SSC piacon az IT szektor a vezeté munkaadé, az allasok 27 % - at ebben a
szektorban toltik be, 25 % a pénziigyi/kontrolling szektorban érhetd el, 16 % az
igyfélszolgalat, mig 5% a HR.

Benchmarkok az SSC szektorban:

A szamlak kozel 40 %-a elektronikus. A vasarlasi megrendelés (purchase order)
lefedettség kozel 67 %. A harmonizalt fizetési hataridok teljesitése kdzel 90% -on
all.

A toborzas atlagos atfutasi ideje: 45 nap. A képzések magas szinvonaluak,
atlagosan éves szinten 8,5 nap tréninget kap egy munkavallald. A cégek 70% - a e-
learning platformot hasznal a képzéshez.

Az ligyfélszolgalatokon atlagban 415 tigyet (ticketet) oldanak meg havi szinten. A
munkavallalok egyharmada 24/7-es beosztasban dolgozik, és kétharmaduk pedig
normalis munkarendben.

Az éves szinten mért Onkéntes lemorzsolédasi rata folyamatosan fejlodé
tendenciat mutat, jelenleg 13 % - on all. Munkakdr besorolasi rendszer az SSC
— ek 95 % - anal miikodik, és szintén az SSC — ek 95% - a végez elégedettségi
felmérést, miszerint atlagosan 71 % a munkatarsi elkdtelezettség szintje.
Kevesebb, mint 9% a munkavallalok kozil nem magyar allampolgar, és a
munkavallalok 87 % -dnak egyetemi vagy fOiskolai diplomdja van. A
szakszervezet intézménye ritka az SSC iparagon beliil, csupan 10% - nal van.

Az atlagos éves fizetésemelés a szektoron beliil 3,1 % volt 2011 — ben, 3,0 %
2012 — ben, és 3,4 % 2013 — ban.

Rendkiviil rugalmas munkakériilmények jellemzik a szektort, 63 % - a
cégeknek rugalmas munkaidét biztosit, mig 58 % esetében lehetdség van

részmunkaiddre, 52 % - nal pedig otthoni munkavégzésre.
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e 23 idegennyelven tamogatjak a nemzetkozi vallalatok miikodését a magyar
SSC — ekbdl. A leggyakrabban hasznalt nyelvek: angol, német, olasz, francia,
magyar, spanyol, holland, portugal.

o A kovetkezo két évre 16 % -os atlagos novekedést szamolnak az iparagban ,
amely tobb, mint 2300 @j munkahelyet jelent (ebben nincsenek benne az
id6szakban alapitott 4j SSC —ek ).

2.2. STEEP ELEMZES

A STEEP analizis segitségével egy olyan atfogd képet kapunk az ipardgi kornyezetrol,
melynek segitségével az aktudlis helyzetet, tendencidkat megismerjiik, és segitségiinkre
van bizonyos marketingdontések értékelésében. Az alabbi dbra a Deloitte 2013-as
felmérésének eredményét abrazolja, melybdl kideriil, hogy a munkaeré mindsége,
elérhetésége, és annak koltsége a legfontosabb faktor az SSC lokaciojanak
megvalasztasa szempontjabol. A STEEP elemzés soran a kutatdsban szerepld

tényezokre fogok fokuszalni.

6. abra: Az SSC lokacidjanak megvalasztasanak legfontosabb faktorai

201 2013
Labor quality Labor quality
Labor availability Laber availability

Labor cost Labor cost

Cultural synergies |
(nonlanguage) ;

Langusge =cit- - |ETEY IS

over R

Close proximity to current m-

operations |

Close proximity to m
headquarters |

Regulatory/legal ﬂ-

Risk profile (political, social,

etc) -
Tax impacts/advantages E-

B Extremely important M Very important

External labor availability

Language skills

Sustainability

Close proximity to current
operations

Close proximity to headquarters

Regulatory/legal

Risk profile (political, social,
etc)

Tax impacts/advantages

Forras: http://www.pmsz.hu/system/files/Deloitte%20Toth%20Vazul .pdf
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2.2.1. Tarsadalmi tényezok

Térsadalmi szempontbol komoly formald erét jelent a kozosségi média hihetetlen gyors

térnyerése. 2012-es adatokat elemezve, a teljes magyar lakossag 9,958,453 {6 volt, mig a

Facebookon regisztraltak szama 4,265,960, az eurdpai facebookozok 1.3 %-at tette ki.*

2.2.1.1.

2.2.1.2.

2.2.1.3.

2.2.14.
2.2.15.

2.2.1.6.

Az SSC desztinaciok megvalasztasanak egy fontos eleme a megfeleléen képzett
munkaer6 elérhetosége.

A vilag egyik legnagyobb munkaerd-kozvetitdé cégének (Hays) globalis
képzettségi indexébdl kideriil hazank helyzete a régids versenytarsakhoz
viszonyitva.

Az index 0-t6l 10 pontig sulyoz, és az 5 —0s érték jelzi a munkaerd piac
nagyjabol kiegyensulyozott helyzetét, ami arra utal, hogy a cégek képesek a
munkaerd megtartasara, toborzasara, vagy sziikség esetén cseréjére az altalanos
bérszinvonal mellett. A nulldhoz kozeli érték ¢éles versenyt tikroz a
kulcsfontossag allashelyek betoltéséért, mig a 10-hez kozeli érték arra utal,
hogy a kulcspoziciok nehezen tolthetdek be. A felmérés alapjan hazank, 6,1
pontjaval, azon orszagok koz¢é sorolhatd, ahol nehézséget jelenthet megfeleloen
képzett munkaeré alkalmazasa, ellentétben példaul Lengyelorszaggal, aki az
atlag (5,1) felett van egy tizedponttal, illetve Csehorszag 4,6 —os értékével.” (A

statisztika részletes abrdja a mellékletben megtekinthetd.)

A magyar kormany informacioit alapul véve az is hozzdjarul Magyarorszag
versenyképességéhez, hogy a tanulok 90 szazaléka jol beszél angolul. 46

Ezzel szemben az eurostat*’ adatai arnyaljak a képet. Az alabbi tablazat az
altalanos iskolai képzésben tanulokat mutatja valasztott idegen nyelvek szerinti
megoszlasban. Ebbdl kideriil, hogy az alsé szintii oktatasban a bolgarok, a
csehek, és a lengyelek, valamint nagyon kis mértékben a romanok is
eléttiink jarnak az angol, mint idegen nyelv elsé osztilyban megkezdett

tanulasaban.

“ http://www.internetworldstats.com/stats4.htm

o http://www.oxfordeconomics.com/Media/Default/economic-impact/my-oxford/Hays_Index_2012.pdf
*® http://www.kormany.hu/en/hungary/invest-in-hungary/high-quality-labour-pool

*’ http://epp.eurostat.ec.europa.eu/statistics_explained/index.php/Foreign_language_learning_statistics
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7. abra: Cim: Az alap szintii oktatasban résztvevo diakok idegen nyelvek tanulasa
szerinti orszag alapu megoszlasa
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2.2.1.7.
2.2.1.8. Forras:

http://epp.eurostat.ec.europa.eu/statistics_explained/index.php?title=File:Proportion_of pupils_i
n_primary_education_learning_foreign_languages,_by_language, 2010 %281%29 %28%25%2
9.png&filetimestamp=20121001110009 (2013. julius)
2.2.1.9.

2.2.1.10. A KSH adatai szerint a 2012/13 — as évben hazankban 299 636 f6 vett részt a
felséfoka alap és mesterképzések valamelyikén. *® Mint az eléz8ekbé] kiderilt,
valasztott szaktol fliggetleniil sokuk lehet valamely SSC potencialis

munkavallaloja.

2.2.2. Technolégiai tényezok

A magyar kormany kutatasi, fejlesztési €és innovacios tevékenységért a Nemzeti
Innovaciés Hivatal *“a felelés, az 6 programja hatdrozza meg jelentds részben a K+F
tevékenységeket. A KSH adatai alapjan megallapithato, hogy ,,2000-t61 a GDP-aranyos
K+F-raforditas kismértékben novekedett”.>

Hazéankban az internet-el6fizetések szama 4 ¢€v alatt tobb, mint a duplajara emelkedett,
mig a 2009-es év elején 2 315 366 volt, addig a 2013 —as év ugyanezen idészakaban mar
5654 412 el8fizetdrdl van s26.”*

Az alabbi Eurdpai Unids atlaggal vett 2011 — es Osszehasonlitasbol tisztan kirajzolodik

Magyarorszag és régios versenytarsainak technoldgiai fejlettségi allapota. A negativ €s

*® http://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat_eves/i_zoi008.html
49 .
http://www.nih.gov.hu/
*% KSH: A fenntarthat fejlodés indikatorai Magyarorszagon, 2012,
http://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/fenntartfejl/fenntartfejl12.pdf
>t http://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat_evkozi/e_oni001.html
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http://epp.eurostat.ec.europa.eu/statistics_explained/index.php?title=File:Proportion_of_pupils_in_primary_education_learning_foreign_languages,_by_language,_2010_%281%29_%28%25%29.png&filetimestamp=20121001110009

pozitiv értékek arra utalnak, hogy az adott orszag az adott teriileten hany szézalékkal tér

el az EU 27 atlagtol.

5. tablazat: Fébb technologiai tényezok regionalis 6sszehasonlitasa

Csoport Vizsgalt tényez6™ HU PL cz SK RO
1 Vezetékes szélessavu -45% | -83% -38% -79% | -100 %
penetracio
2 DSL vonal aranya a -77% | -55% -85% -68% | -100%
Széles sav vezetékes szélessavban
3 Vallalatok szama -7T% -42 % +8% -32% | -100 %
vezetékes szélessavi
kapcsolattal
4 Mobil penetracid -60% | -24% +4% -35% | -60%
5 A vezetd szolgaltato +22% | -100 % +9% +21% | +12%
mobil piaci részesedése
6 Mobil szélessavi -49% | +1% -35% -17% | -53%
Mobil penetracio
7 A munkatarsak szamara | -20% | -45% -48 % -30% | -71%
mobil eszkozoket
biztositd vallalatok
szdma
8 Rendszeres internetezk -4% -32% -15% | +169% | -100 %
Internet hasznalat )
szama
9 | Take up of internet -47% | -27T% -21% -8% | -99%
services (% Online bankolas
lakossag)
10 | Internetszolgaltatas Online bankolas -47% | -18% -23% -15% | -95%
11 | ok igénybevétele ( +43% | -37% | -100% | +3% | -10%
% internetezk) Internetes munkakeresés
12 e- Gov szolgaltatasok -2% | +57% | +25% | +86% | -100%
haszalata (% vallalatok)
13 e-Government e- Kozbeszerzsi -11% | +71% +6% +68% | +27%
szolgaltatasok hasznalata
( % vallalatok)
14 | e-Kereskedelem Villalatok online -31% | -37% | +73% | -24% | -83%

A dolgozat szempontjabdl relevansnak vélt technolégiai tényezdket valogattam 6ssze, melyek a
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értékesitése (vallalatok

online eladasa)

15 e — Szamlak kiildése/ -100% | -19% 0% +31% | -42%
] fogadasa
e-Business
16 RFID technologia -34% | -86% +5% +100 | -100%
hasznalata %

17 Kozepes, vagy magas +22% | -47% -19% +13% | -100 %

szamitogépes
ICT képességek

képességekkel

rendelkez6 egyének

Forras: Sajat készités a Scoreboard.lod2.eu adatai alapjan -
http://scoreboard.lod2.eu/index.php?scenario=4&indicatorgroup[]=Broadband&year=2010&countries[]=H

U#chart (2013. jalius)

2.2.2.1. A fenti tdblazatbol lathatd, hogy a vizsgalt régids orszagokbdl nincs egy sem,

amely minden teriileten kiemelkedéen jol teljesitene. Elmondhat6, hogy a

legtobb  valtozd esetében Szloviékia,

majd Ot kovetve Csehorszadg ¢és

Magyarorszag holtversenyben kapta a legjobb értéket, tehat o6k kozelitik

legjobban az atlag uniés szinvonalat, mig e rangsor alapjan Lengyelorszag all az

utolso eldtti helyen, a sort pedig a teljes mértékben lemaradé Romania zarja.

2.2.3. Gazdasagi tényezok
A magyar GDP 2012 — ben 126 milliard USA dollér volt, amely értékkel hazank a

vilaggazdasag GDP — jének 0,2 szdzalékat adta. >3

2.2.3.1. A magyar kormany adatai alapjan, az atlagbér Magyarorszagon koriilbeliil 60

szazalékkal kevesebb, mint az EU 27 orszagokban, illetve a munkaorak éves

. S ’ . 1o r JORs o 4
szinten szamitott magas szadma is hozzajarul versenyképességiinkhoz.”

Az EUR — ban szdmolt minimal bérek esetében hazénk a kozépmezényben van az

Eurostat 2013 jiliusi felmérése alapjan. > A région beliili eltérések azonban elenyészéek

a dolgozatomban vizsgalt orszagok tekintetében; Romania — 179 EUR, Csehorszag — 308

EUR, Magyarorszag — 332 EUR, Szlovakia — 338 EUR, Lengyelorszag — 369 EUR.

2.2.3.2.

>* http://www.tradingeconomics.com/hungary/gdp
** http://www.kormany.hu/en/hungary/invest-in-hungary/high-quality-labour-pool
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http://scoreboard.lod2.eu/index.php?scenario=4&indicatorgroup%5b%5d=Broadband&year=2010&countries%5b%5d=HU#chart
http://scoreboard.lod2.eu/index.php?scenario=4&indicatorgroup%5b%5d=Broadband&year=2010&countries%5b%5d=HU#chart

2.2.3.3. A jegybanki alapkamat az adott orszagba valo befektetési / beruhazasi dontések

fontos eleme. Régids Osszehasonlitasban, hazankban a masodik legmagasabb

az iranyado kamat, itt 4%, Romdaniaban pedig 5%, 56Lengyelorszaigban 2.5%,

Csehorszagban 0.050 %"

2.2.3.4. A KSH elemzése alapjan az alabbi megallapitasok jellemzik Magyarorszag

gazdasagi életét>®:

Az egy fore jutdé GDP novekedési trendje 2000-t6l az unids atlaggal kozel

megegyezden valtozott, ahhoz nem kozeledett.

A régidok kozotti kiilonbségek és a hazai gazdasag fovaros-kozpontisaga

fokozodott.

A Magyarorszagon befektetett kiilfoldi miikodé téke allomanya szarmazasi

orszagok szerint a mellékletben talalhato grafikonon lathatd, megallapithatd, hogy

a tokeallomany jelentds része az unios orszagokbol szarmazik.

Az alabbi tablazat 6sszefoglaldan mutatja be a régios versenytarsak altalanos forgalmi

ado, személyi jovedelemado és tarsasagi ado kotelezettségét.

6. tablazat Fébb adonemek regionalis értékei

Orszag | AFA AFA megjegyzés Személyi Személyi Tarsasagi Tarsasagi adé
(2013) jovedele jovedelemadé adé (2013) Mmegjegyzés
mado megjegyzés
(2013)
HU 27 % | Kivétel: élelmiszerek, és 16 % - 19 % 500 milli6 Forint
hotelek, 18% bevételig 10%
PL 23% | Egészségiigyi 18 % vagy | Progressziv 19% -
szolgaltatasok, 32% adorendszer
tejtermékek, biztositasi
és banki szolgaltatasok
és az oktatas,
tudomanyos
tevékenység  esetében
csupan 5 % vagy 8 %.
SK™ 20% | Gyogyszerek és 19 % 25 %, aki évente 23 % -

*® http://www.cbrates.com/

> http://www.global-rates.com/interest-rates/central-banks/central-banks.aspx

*® Forras:KSH: A fenntarthat6 fejlodés indikatorai Magyarorszagon, 2012,
http://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/fenntartfejl/fenntartfejl12.pdf
59 .

A SK adatok forrasa:
http://www.pkf.com/media/1958990/slovak%20republic%20pkf%20tax%20guide%202013.pdf
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konyvek esetében 10 %. 34,401. 74 EUR-t,
vagy a megélhetési
jovedelem 176,8
szorozas keresi.

RO 24% | A biztositd tarsasagok, 16 % - 16 % -
bankok ¢és pénziigyi
szolgaltatok
adomentesek. A hotel
szolgaltatasokra,
konyvekre,
ujsagpapirokra és
gyogyszerekre 9%. Az
épitkezésekre 5%.
Cz 21% | A viz és  fiitési 15% 22%, ha valaki az 19% A nyugdij és
szolgaltatasok, az ételek atlagkereset 48- befektetési
és  gyogyszerek, az szorosat keresi. alapoknal 5%.

ujsagok és a konyvek
esetébe 15 %. Az AFA
fizetési kotelezettség 1
millié cseh korona éves
arbevétel felett 1ép fel.

Forras: http://www.worldwide-tax.com/ (2013. julius)

Megallapithato, hogy a régidoban Csehorszag kindlja a legalacsonyabb adokulcsokat, a
tarsasagi adot leszamitva, amely esetében Roménia a legvonzobb. Hazank az AFA
szempontjabol a legmagasabb addkulcsot szabta ki, viszont az egykulcsos személyi

jovedelemadoval €s a tarsasagi addval abszolut versenyképesnek mondhat6.

2.2.4. Természeti tényezok

Nincs olyan jelentds természeti tényezd, amely egy SSC szempontjabol komoly
befolyassal birna Magyarorszadgon a piacra 1épési dontés eldsegitésében vagy elvetésében.
Osszességében annyi elmondhatd, hogy az orszag természeti adottsigai kedvezdek,
fekvésének koszonhetden nem kell szélsOséges éghajlattal, és 1ddjarasi viszonyokkal
szamolni, amelyek veszélyeztetnék a miikodést. Szintén a kedvezd foldrajzi fekvésnek
kdszonhetd, hogy a nagy eurdpai varosok zome maximum 2-3 6rds repiilduttal elérhetd,
illetve a tengerenttli varosok is jol megkozelithetdek.

A természeti tényezOk teremtette koriilményekben nincs kiilonbség a régios versenytarsak

tekintetében, nagyjabol mindenhol azonosak a feltételek.

2.2.5. Politikai és jogi tényezok
A magyar politikdt és jogi szabalyozéast az Eurdpai Unids tagallamisdg jelentdsen

befolyasolja, ,,Magyarorszag beilleszkedése az EU intézményi ¢és dontéshozatali
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rendszerébe a 2011. elsé félévi soros elndkséggel zarult 1e”®. Az Unio teljes jogh
tagjaként megvaldsul az egyének, a tdke és a munkaerd szabad piaci dramlasa, amely az
EU 27 orszagokkal vald 0sszefonddast alapjaiban segiti eld.

A hazai jogi folyamatokrol altalanossdgban elmondhatd, hogy az esetek tobbségében
lasst, és bonyolult biirokratikus halozatokkal kell szembenézni. Az elmult években
azonban megfigyelhetd egy egyszerisitési tendencia, amit a korméanyablakok szdmanak
novekedése is alatamaszt, melyek az ,,egykapus” tigyfélkiszolgalast segitik elg.®
,Magyarorszag alkotmanyjogi berendezkedése parlamentdris demokracia. A legfobb
torvényhozo szerv az orszaggyiilés. A legfobb végrehajtd hatalom a kormény, mig az
igazsagszolgaltatast a birésagok gyakoroljak. Az Alaptorvény Magyarorszag

jogrendszerének alapja. Az Alaptorvény és a jogszabalyok mindenkire kételezbek.®

Magyarorszag politikai stabilitasdit a nemzetk6zi gazdasagi helyzet alapjaiban
befolyasolja, amelyrdl koztudott, hogy 2008 6ta igen ingatag labakon all, és egy ,,lankas
hullimvastt” palydhoz hasonlit leginkabb. AZ IMF legfrissebb jelentése szerint
»Magyarorszag a kedvezotlen nemzetkozi pénzpiaci folyamatok ellenére megorizte
pénziigyi stabilitasat, de kockazatokat jelent a magas Kiilsé és allami eladésodottsag

és a varhatoan lasst novekedés™®

A politikai instabilitasi index 2009 / 2010-es globalis adataibol az alabbi rangsor
rajzolodik ki, melybdl aranyait tekintve latszik, hogy a régidoban, hazankban viszonylag
nagy politikai bizonytalansagrol beszélhetiink versenytarsainkhoz képest, a legstabilabb

régios orszag Csehorszag.

7. tablazat: Politikai stabilitasi index értékek a Kelet — Kozép Eurdpai régioban

Rangsor 2009/ 2010 2007
67 Romania 6,4 5,4
83 Magyarorszag 6,1 2,1
99 Szlovakia 55 2,5

% http://eu.kormany.hu/a-magyar-eu-tagsag-tortenete

61 http://www.kormanyhivatal.hu/hu/kormanyablakok

62 http://www.kormany.hu/hu/mo

® http://www.hirado.hu/Hirek/2013/03/29/15/IMF_Magyarorszag_meg_rizte_penzugyi_stabilitasat.aspx
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4

136 Lengyelorszag | 4,5

3,5

5

153 Csehorszag 3,7

2,7

Forras: sajat készités - http://viewswire.eiu.com/site_info.asp?info_name=social_unrest_table&page=noads

(2013. jilius)

A fenti képet arnyalja, hogy a 2010 — es valasztasokon a Fidesz - KDNP kétharmados

tobbséget szerzett, mellyel jelentds erd 6sszpontosul a koalicio kezében, segitve ezzel a

kormanyzasi és torvényalkotasi folyamatokat.®*

A befektetési dontések meghozatalakor az orszag kockazat egyik fontos eleme a

korrupcié szintje, a kelet- k6zép eurdpai régio értékei alapjan atlagos kockézati értékkel

birnak az itteni orszagok. A région beliil, az el6bbiekben mar vizsgalt versenytarsakhoz

viszonyitva, Romaniat leszamitva, hazankban a legkisebb a korrupcié mértéke a

2013 els6 negyedévi adatok alapjan.

8. abra: Cim: A korrupcié mértéke

Corruption risk across the region (scores out of 10)
Source: Eurcmaney Country Risk

Estonia
Slovenia
Slovak Rep
Cyprus
Poland
Czech Rep _
Latvia
Lithuania
Turkey
Craatia
Hungary
Macedonia
Serbia
Bulgariz
Romaniz
Albania
Montenegro
Bosnia-Herz

10

Forras: http://www.euromoney.com/Article/3197641/Country-Risk-CEE-Q1-results-Czech-Rep-Slovakia-

and-Poland-pull-away-from-pack.html (2013. augusztus)

2.3. REGIONALIS OSSZEGZES

Toth Vazul, a Deloitte Zrt. Igazgatdja a Deloitte kétévente elkészitett szolgaltato

kozpontok piacanak elemzése® kapcsan elmondta (2013. marcius 21.), hogy hazankat

* http://www.kormany.hu/hu/a-kormany-tagjai
® https://jobline.hu/karrierplusz/magazin/20130321_A_szolgaltato_kozpontoke_a_jovo
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a région beliil csupan Lengyelorszag elézi meg a legvonzobb SSC célorszagok
versenyében.

Az ENSZ Kereskedelmi és Fejlesztési Konferenciajanak adatai alapjan (UNCTAD)
Lengyelorszag a 14. helyen all a kiilfoldi mikodd toke (FDI) bearamléast kozéptavon
elemezve 2012-ben.® (A 2010-es évben még a 11. helyen allt.*” Magyarorszag nem keriil
emlitésre az elemzésben.) Az eldkeld hely a képzett munkaerdnek, gazdasagi és politikai
stabilitasnak, valamint a zloty leértékelésének koszonheto. %8 A Kkicsit tobb mint 38, 3
millié £6t%° szamlald orszag, hazankhoz hasonloan a szoftverfejlesztés, tizleti elemzés,
HR, pénziigyi — konyvelési folyamatok, illetve tobbnyelvii iigyfélkapcsolati kdzpontok
terliletén tAmogatja a nemzetkdzi anyacégeket.

A KPMG 2009 —es ,,Poland as a destination for Shared Services Centers” cimi
tanulmanya azt vizsgalja, hogy az orszag miért lehet attraktiv a befektetok szemében. Ez
alapjan emlitésre méltd az emberi eréforrdsok rendelkezésre allasa; koriilbeliil 2 millid
tanulé vesz részt egyetemi szintli képzésben, évente 400 ezren diploméaznak. Erdekesség,
hogy 2008 — ban Lengyelorszag még innovativabb orszagnak szamitott, mint hazank a
European Innovation Scorecard alapjan, azonban a 2013 — as adatok hazankat mar a
mérsékelt innovatori pozicioban tiintetik fel, megeldzve ezzel a lengyeleket, akik jelenleg
csupan ,szerény Ujitoknak” szamitanak.”® A tanulmany 10 varost emel ki
Lengyelorszagon beliil, ahol érdemes a kiilfoldieknek SSC — et alapitani. ( Cracow,
Lublin, £.6dz, Poznan, Szczecin, Tri-City: (- Gdyna, Sopot, Gdansk), Warsaw, WrocLaw.

)

A Sourcingline.com ,,Top Outsourcing Countries” listaja alapjan az alabbi kiilonbség

rajzolodik ki hazank és a régios versenytarsak kozott.”*

® http://unctad.org/en/PublicationsLibrary/webdiaeia2012d21_en.pdf
& KPMG, Poland as the destination for Shared Service Centers (2009)
68 . . . .
http://www.sourcingline.com/outsourcing-location/poland
69 https://www.cia.gov/library/publications/the-world-factbook/geos/pl.html
70 http://ec.europa.eu/enterprise/policies/innovation/facts-figures-analysis/innovation-scoreboard/
" Szlovékia nem keriil emlitésre a listan
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8. tablazat: TOP tevékenységki-helyezési desztinaciok

Overall rank | Country Altalanos Koltség — | Eréforrasok és | Uzleti és
(2013) outsourcing versenyképesség | képességek gazdasagi
index index index kornyezet
index
1. India 7.1 8,3 6 4,2
5. Bulgaria 6,4 8,8 2,9 5,2
14. Czech 5,6 6,9 3,2 6,5
Republic
15. Hungary 5,6 6.9 34 6.3
16. Poland 5,6 6,8 3,6 5,6
24, Romania 52 6,8 2,7 5,2

Forras: sajat készités - http://www.sourcingline.com/top-outsourcing-countries (2013. augusztus)

India a 38. orszagbdl all6 Osszesitett rangsor elsé helyezettje, amely arra utal, hogy a
egyenkénti rangsoraban. Lathatd, hogy Magyarorszag és Lengyelorszag kozott nagyon
halvany kiilonbségek vannak, igy a koltségelonyiink csupan 1 tizedponttal el6zi meg
a lengyelekét, akik viszont 2 tizedponttal jarnak eléttiink a képzettségi index
tekintetében, hasonloan kis kiilsnbségekrél van sz6 Csehorszag esetében is.’? (Erdekes,
hogy Szlovékia nem keriil emlitésre az elemzésben.)

A Czech Invest — Befektetési és Uzletfejlesztési Ugynokség 2013. januari tanulm:‘:’mya73
az alabbi elonyoket tarja fel Csehorszag és regionalis versenytarsak a vonatkozasaban.
Lathato, hogy igen arnyalt a kép; nyelvtudas tekintetében a csehek, lengyelek, romanok,
szlovakok eldttiink jarnak, a korményzati tamogatas illetve a politikai és gazdasagi
stabilitas Lengyelorszagban a legnagyobb. Az infrastruktara tekintetében Magyarorszag,
Csehorszag ¢és Lengyelorszag hasonloan jo adottsagokkal bir, mig a legnagyobb

koltségeldny Bulgaridban és Szlovakiaban realizalhato.

72 http://www.sourcingline.com/top-outsourcing-countries
7 http://www.czechinvest.org/data/files/bss-sektorovy-letak-2013-2154-en.pdf
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9. abra: Cim: Az EMEA (Eurépa, Kozel Kelet, Afrika) top orszag lokaciéi a Gartner
2012 novemberi adatai alapjan
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Forras: http://www.czechinvest.org/data/files/bss-sektorovy-letak-2013-2154-en.pdf

A Vilag Bank 2012 — ben készitett ,,Doing Business Report” —ja szerint a kelet — k6zép
europai orszdgok koziil Szlovédkia all a legelds helyen a teljes korli, egyszerli iizleti
tevékenység kategoriaban, ezzel a vilag ranglistan a 48., 6t koveti Magyarorszag (51.),

Lengyelorszag (62.), Csehorszag (64.), végiil pedig Romania (72.).74

A Grafton 2012 — es felmérése alapjan az alabbi helyzetképet kapjuk a fizetésekrdl a
vizsgalt 4 régids versenytars korében, megfigyelhetd, hogy a pozicidk tobbségénél

Lengyelorszagban a legmagasabbak a fizetések.

" http://www.sario.sk/userfiles/file/sario/pzi/sektorove/ssc/shared_service_center.pdf
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10. abra: Cim: Brutté havi bérek EUR - ban

Job position Czech Poland  Slovakia Hungary
Republic

Finance Director 4,000 5,350 3,500 3,000
Financial/Management 1,350 1.950 2,000 1,850
Accountant

Financial Accountant 1,350 1.200 1,500 1,900
IT Manager 3,150 3,400 3,000 3,000
Help Desk Supervisor 2,500 3.000 1,750 1,250
Architect 3,150 3,650 2,650 3,000
Call Centre Manager 2,900 3.500 3,000 3,150
Customer Service Team 1,600 1,550 1,600 1,500
Leader

Customer Service Agent 1,150 1.000 950 1,200

(0-3 yrs experience)
with language

HR Manager 1,800 2,300 1,900 1,650
(1-3 yrs Generalist

experience)

HR Generalist/Specialist 1,450 1,200 1,650 1,200

Forras: http://www.czechinvest.org/data/files/bss-sektorovy-letak-2013-2154-en.pdf

Osszességében megallapithatd, hogy nagyon nehéz egy orszagot kiemelni a kelet —
kozép europai région beliil, amely a SSC lokacié valasztas eldontésekor egyértelmii
elonyokkel birna. A bemutatott elemzésekbdl kitlinik, hogy nincs egyeldre egységes kép

az orszagok tekintetében, minden adatot tobbféleképpen lehet értelmezni.

3. AHELLMANN SHARED SERVICES - EGY INDULO
MAGYARORSZAGI SSC BEMUTATASA
A Hellmann Worldwide Logistics’ Németorszag egyik legnagyobb logisztikai vallalta,
jelenleg 157 orszagban van jelen. A vallalat 1871-es alapitdsa 6ta a mai napig csalad
kézben van.
A Hellmann kériilbeliil 10 évvel ezel6tt ugy dontott, hogy az informatika bizonyos részét
Indiaba helyezik, azaz outsource-oljak, a jelentds koltségmegtakaritas reményében. Azzal

viszont nem szamoltak (vagy csupan a dontés pillanataban eltekintettek téle), hogy olyan

73 http://www.hellmann.net/
38


http://www.czechinvest.org/data/files/bss-sektorovy-letak-2013-2154-en.pdf

akadalyokba iitkoznek Indidban, ami tobb nehézséget okoz nekik, mint ha kapun beliil
tartanak ezeket a funkciokat. Itt leginkabb arra kell gondolni, hogy nem volt meg az a
mentalitasbeli 6sszhang, ami a k6z6s munkat megalapozta volna (ez a szempont az
elméleti bevezetdben emlitésre keriilt). Tobb indiai kudarc utan felmeriilt a gondolat,
hogy Magyarorszag, mint nearshore helyszin, szintén szoba johet a fejlesztések €s egyéb

IT funkciodk ellatadsa szempontjabol.

Ekkor jott be a képbe a Gamax Kft, mint magyar IT — és munkaeré-kélcsonzé cég. Hiszen
elészor embert kellett talalni a fejlesztési funkciok ellatasara. Mivel a kivalasztott partner
cégek koziil a Gamax bizonyult a legsikeresebbnek, igy megalapozodott a 2008 o6ta tartd
szoros egylittmiikodés a Hellmannal. A Gamaxon keresztiil foglalkoztatott fejleszték
kezdetben csak kisebb projekteket megoldva dolgoztak a Hellmannak. Mignem, ez az
egylttmiikodés akkora sikert, és olyan eredményeket hozott a Hellmannon beliil, hogy a
csapatokat folyamatosan bovitették, és emellett egyre nagyobb projekteket helyeztek ki,

immaron Magyarorszagra.

2011-re a két cég eljutott oda, hogy a nerashore miikodésnek a jogi kereteit
megvaltoztatjak, €s létrehozzak a Hellmann Shared Servicest, melyben a Hellmann és a

Gamax, egy joint venture (kozos vallalat) tulajdonosa.

Az el6bbi sikerek alapjan, itt az a gondolat is megsziiletett, hogy nem csak IT funkciokat
latnak el Magyarorszagrol, hanem pénziigyi funkciékat is. Igy jott létre a ,.finance”
csapat, aki jelenleg a Hellmann szamlak konyvelését, illetve bizonyos cash management
funkciokat 14t el.

3.1. AJOINT VENTURE (KOZOS VALLALAT) MEGALAPITASANAK
MOTIVACIOJA

Az alabbi abra kivaldan szemlélteti az tigynevezett ,,Sourcing Issue-t”, azaz a kihelyezés

»problémajat”. Mint lathat6 az erdforras kihaszndlds szdmos esetben nem egyenletes,

hiszen az informatikai fejlesztések sajatossdgabol fakaddan néha hirtelen bejon egy nagy

projekt, maskor csupan kisebb projektek futnak, de az is el6fordul, hogy hirtelen egy

stirgds tligyet kell menedzselni. Az dbran a kék szaggatott vonal mutatja az ilyen jellegii

projekt ingadozasokbol kiszamitott atlagos munkaerd kapacitast (Lehman integral
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segitségével), amelyrdl latszik, hogy szamos esetben a kapacitas eltér a sziikségestdl, néha

felesleg, maskor pedig hiany tapasztalhato.

11. abra: Hellmann SSC miikodési modellje I.

P1: Big-Project P1: GoLive ready P3: New Project Needed
P2: Project P2: pre-GoLive P4: Urgent Project Average
P3: Project Capacity

Personal

WET-WES WEE-WKID  WELT-WELS  WELE-WEID  WEZ1-WEIS  WEZEWEID  WEIT-WK3IS  WEKIG-WKAD  WEIT-WEIS  WHAGWESD  WESL-WEKDZ  WKO3-WHOZ
Calendar Weeks

OV -Personnel  s—needed Capacity

Forras: Hellmann Shared Services —Introduction (Portfolio presentation made by Judit Laszlo — April 2013.)

A probléma nearshore alkalmazasan keresztiil kivaléoan athidalhaté, mint az alabbi
abra mutatja. Abban az esetben, ha sok eréforrdsra van sziiksége a megrendelének
(tulajdonosnak), akkor a nearshore fejlesztOk rendelkezésére allnak, bizonyos napi dij
ellenében, Akkor ha éppen semmi aktualis projekt nincs, akkor a megrendelének nem kell
a meglévo fejlesztok miatt tornie a fejét, illetve fizetni utdnuk busas napi dijakat, hiszen
akkor a nearshore-on beliil 6k at keriilnek egy masik (akar kiilsds) projektre. A nearshore
kozpont, miikodésébdl kifolyolag, jol tudja menedzselni a fix emberek és a csupan

alkalmakként, bizonyos projekteket elvallalo fejlesztok osszhangjat.

40



12. d4bra: Hellmann SSC miikodési modellje II.

Nearshore Nearshore Necessary
+ : Capac@ty Average
Consulting Basis Nearshore Reduction Capacity
" NO Consulting l

WEL-WES WEE-WEID  WK11-WK15 'WHKI1E-WKZD WEZI-WKI5 WEIE-WE3I0D WE3IL-WE3S WE3IG-WKID WEAL-WHEAS  WEAG-WKSD WESL-WED3  WEKD3-WEDS
Calendar Weeks

W N-Personnel - Add, S5C Pers, m Projects ——Meeded Capacity

Forras: Hellmann Shared Services —Introduction (Portfolio presentation made by Judit Laszlo — April 2013.)

A kozo6s vallalat iizleti modellje alapjan a vezetdség tigy gondolta, hogy mivel a magyar
csapat, nem csak a Hellmannak dolgozik, hanem a Hellmann szdmos tligyfeléhez eljutott,
¢s igen sok projektet megnyert, ezért a fenti modell alapjan, a nemzetkozi piacon
megszerzett tudast a magyar és a nemzetkozi piacon tovabbra is kamatoztatni
szeretné, ezeért aktiv értékesitési politikat folytat kiilsés cégek iranyaba, €s unios

projektek elnyerésén dolgozik.

3.2. ANEARSHORE BUDAPEST CSAPAT FELEPITESE

Az alabbi szervezeti diagram mutatja, hogy milyen teriileteken kinal megoldast a SSC.
A csoportok kialakitasa soran kiemelt figyelmet forditottak arra, hogy a meghatarozé IT
technologiak jelentds részén tapasztalt IT szakemberek segitségével szolgaljak ki mind a
Hellmann feldl érkezd igényeket, mind pedig a kiilsés partnerek irdnyabol felmeriild
elvarasokat. Informatikdrol lévén szd, sok esetben nem elegendd csupan a megfeleld
technologia ismerete, hanem iparagi tudas is sziikséges, melynek tekintetében a SSC a
logisztikan kiviil szdmos mas teriiletre betekintést nyert, illetve a kiilsds partnerektdl
érkezd projektek a folyamatos fejlédés alapjat adjak.

A tematizalt csapatok tovabbi részletes bemutatdsat (technologia sajatossagok) a

dolgozat szempontjabol nem tartom sziikségesnek.
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13. abra: A Hellmann SSC szervezeti felépitése

Hellmann
i} Worldwide
Gamax KFT Logistics GmbH &
Ko. KG

Managing Director

Sales | Marketing Administration FINIACC

Java & IEM [Net & Silveright Europe Site APIARIGL
WebSpere Windows Mobile Oracle Techn. EDI Techn. Service Suppnrt Cash Management

Forras: Hellmann Shared Services —Introduction (Portfolio presentation made by Judit Laszlo — April 2013.)

Hellmann Shared Service Center - JOINTWVENTURE

3.3. A HELLMANN SHARED SERVICES ELEMZESE PORTER 5 TENYEZOS
MODELLJE ALAPJAN

3.3.1. A lehetséges belépok fenyegetése

A belépés anyagi koltségei viszonylag alacsonyak, mivel az emberi erdforrasok és a
sziikséges infrastrukturalis elemeken kiviil mas beruhazésra nincs sziikség.

Tovabbi belépokkel szamolni lehet az SSC - ek a piacéra, azonban versenytarsat csak az
jelent, akik szintén hasonlé iizleti modellel dolgoznak, mint a Hellmann SSC, tehat
kiilsOs cégeket is kiszolgalnak, igy nem csak az ,, anya cégnek” nyujtanak szolgaltatast.
Ebben az esetben viszont regiondlis szinten célszerii a fenyegetettséget értelmezni, hiszen
egy német ligyfél szempontjabol nincs lényegi kiilonbség, hogy a nearshoringot
Magyarorszagon, Lengyelorszdgban, Romaniaban vagy valamely kelet — ko6zép eurdpai

orszagban valdsitja meg.
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3.3.2. A szallitok alkupozicidja
A szallitok, azaz a SSC - ben dolgozék alkupoziciéja nagyon erés, kivaltképp az IT-S

teriileteken. A Hellmann esetében, mint az mar bemutatasra keriilt nagyon sokrétii a
technologiai szakértelem, a legkurrensebb, és legegyediilallobb technoldgiaktol kezdve
(TIBCO, Oracle eBS), a legfelkapottabb technoldgiakig (JAVA, .NET) ki tudja szolgalni
az ugyfeleket. Ennek ellenére figyelembe kell venni, hogy nagyon nehéz megfeleld
tapasztalattal rendelkezo fejlesztot talalni. Emellett szempont az is, hogy mivel
nemzetkozi megrendelok vannak megfeleld szintii angol, és lehetdség szerint német

nyelvtudassal rendelkezzen a kolléga.

3.3.3. A vevok alkupozicidja

A Kkiils6s megrendelok alkupozicidja jelentos, mivel ezekben az esetekben konkrét piaci
értékesitési tranzakcidkrol van szd, és nagyon nagy a verseny a projektek, hossza tavi
egylittmiikodési szerzOdések esetében. Ezen a piacon nem csak az ar a meghatirozo
tényezo, hanem a rendelkezésre allé szakértelem, és megfelelé referencia lista. Abban
az esetben, ha e harom tényezd egyiittallasa kedvezd, még akkor is szamolni kell a
nagyon erds kapcsolati rendszerekkel. A masik vevdi csoport a Hellmann, az 6
alkupozicioja kétféleképpen értelmezhetd. Egyrészrdl, mint a joint venture tobbségi
tulajdonosa nagy befolyassal bir, illetve a kialakitott SLA —kon keresztil nyomast
gyakorolhat a hétkoznapokra. Masrészrél viszont szamolni kell azzal, hogy mint

tulajdonos, a sajat érdekeit és befektetett pénzét is kockaztatja Iépéseivel és dontéseivel.

3.3.4. A helyettesité termékek fenyegetése

A helyettesitd termékek alatt mas nem feltétleniil nearshore, vagy outsourcing
koncepcioban dolgozo fejlesztd, és konyveld ceégekre kell gondolni. Ezekbdl mar
vilagszerte rengeteg van, igy novelik a verseny intenzitasat. Ebben a versenyben a
Hellmann SSC az erds, és stabil, biztos német hattér segitségével tud kiemelkedni, és
olyan garanciat kindlhat az tigyfélnek, amit a Kelet — K6z¢ép Eurodpai régidban viszonylag
kevesen. Alternativ értelemben az is helyettesitd termék, ha az adott cég nem helyezi ki a
tevékenységet, vagy ¢épp ellenkezdleg insourcingot végez, és (ismét) minden IT
folyamatot hazon beliil tart. Az elsé verzidnak jelenleg még jelentds az ardanya mind a

magyar, mind a nemzetkozi gyakorlatban.
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3.3.5. Az iparagon beliili verseny élessége

Az iparagon beliili verseny magyar vonatkozasban ,, 4 shared service centerek piaci korképe
Magyarorszagon a szamok tiikrében” cimu alfejezetben mar emlitésre keriilt, ez alapjan 125 SSC
talalhatdé ma Magyarorszagon. Az iparagon beliili verseny mar csak regionalis szinten
értelmezheté, mivel a Hellmann Shared Servicesnek a lengyel, cseh, roman SSC — k
ugyanugy versenytarsai, mint a hazai szolgaltatd kdzpontok.

A KPMG 2009 — es felmérése szerint Lengyelorszdgban a 300 legnagyobb szolgéltatd
kozpont mar 2009 — ben 45 000 embert foglalkoztatott, és a kovetkezé 2 évre 70 000 — re
saccoltak a foglalkoztatottak szamat.”®

Csehorszag SSC —einek szamat internetes kutatds alapjan nagyon nehéz meghatarozni,
mivel konkrét szamot szinte sehol nem irnak. 2007 — es adatok alapjan 21 rendkiviil
komoly cég mar lizemeltetett SSC- t Pragaban, csak példaképpen emlitek néhanyat:
Deutsche Borse, Oracle, Microsoft, Ariba, DHL, SAP, Accenture.”’ Sajat becslésem
alapjan azt mondom, hogy 2013 — ban orszagos szinten legaldbb 100 SSC nagy
valdszintiséggel mikodik.

A roman SSC — ek pontos szamat szintén nehéz megmondani az internetes adatok alapjan.
Ebben az esetben leginkdbb tendencidkat lehet feltarni, mint példaul egyre jelentésebb az
orszag felzarkdzasa a régidhoz, és Ok is egyre erdteljesebben nyitnak nyugat iranyaba. Az

bizonyos, hogy a vizsgalt orszagok tekintetében itt van a legkevesebb mikodo SSC.

3.4. KITERJESZTETT SWOT ELEMZES
9. tablazat: Kiterjesztett SWOT matrix

Erosségek Gyengeségek

e Jelentds technologiai e Induld szervezet (start
/iparagi tudas up)

e Jelentds szakmai o Megfelel6 tapasztalat
referencia — nemzetkozi hianya egy kdzos
szinten vallalati miikodésben
Rugalmas feltételek (menedzsment kérdések)
Nemzetkdzi hattér és e  Emberi er6forrasok
tdmogatas kérdése - A megnyert

e JO szakemberek projektet er6forras

e  Komoly kapcsolati hald a hianyaban nem lehet
vezetd oldalrél kiszolgalni.

’® KPMG, Poland as destination for SSC_26-05-2009_online.pdf
7 http://www.czechpoint101.com/en/prague_who/
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e  Gamax cégcsoport része a
Pannonwork Zrt, mely
munkaerd kozvetitéssel
és kolecsonzéssel
foglalkozik

e Nincs még megfeleld
marketing és értékesitési
stratégia

e (Cégen beliili ellentétek

e  Tokehiany léphet fel

e Munkatarsi motivacio
hianya

Lehetéségek

Igény a technologiai
fejlesztésekre, K+F
projektek szamossaga
Unids tenderek
szamossaga
Munkaerdhidny a
kulcstechnologiak
teriiletén Europa
szinten (JAVA, .Net)
SSC — k térhoditasa -
Koltségoptimalizalasi
torekvések vilagszerte

Lehetéség — erdsség stratégia

Az erfsségek segitségével a
lehet6ségek kiaknazasa.

e Palyazas K+ F
projektekre hazai és
nemzetkdzi szinten.

e Unids projektek
folyamatos monitorozasa,
¢és palyazatok benyujtasa.

e  Kulcstechnologiakat
igényl6 projektekre valo
jelentkezés /
kulcstechnologiai
tertileteken allast hirdetd
cégek felkeresése

e Kapcsolati halo kinalta
lehet6ségek felkutatdsa /
kiaknéazasa

Lehet6ség — gyengeség stratégia

Fokusz a lehetdségeken a
gyengeségek ellensulyaként.

o Azeddigi
projektreferenciak
Osszegyljtése,
networking.

e  Folyamatos toborzas
azon technologiak
teriiletén, ahol munkaer6
hiany van.

e Kedvez6 arpolitikara
épitett
marketingkommunikaci
0.

e Intenziv értékesités a
B2B szektorban.

o Konkretizalt
munkakorok,
hozzatartozo
elvarasokkal és
felelésségi korokkel.

Fenyegetések

Eles piaci verseny
regionalis szinten
Arverseny
kovetkeztében, nyomott
arak kialakuldsa

Nehéz a megfelel piac
elérése

Fenyegetés — erosség stratégia

Erdsségek kiaknazasa a
fenyegetések elkeriilése
érdekében.

e Rugalmas arkonstrukciok
kidolgozasa.

o Meglévé iparagi tudasra
alapozott értékesitési
koncepcio.

e Nemzetkozi hattérbol
eredd networking
lehetdségek felderitése,
kiaknézasa.

e Reklamkampény inditasa
az erésségek
kommunikacidjara épitve.

e  Részvéztel szakmai
forumokon.

e A Pannonwork
segitségével folyamatos
toborzas

Fenyegetés — gyengeség
stratégia

A gyengeségek minimalizalasa
mellett, a fenyegetések keriilése.

e  Minél hamarabb kinéni
a start — up statuszbol.

o  Emberi er6forrasok
megfeleld utanpotlasa.
(HR csapat motivalasa)

e  Kiils6 tanacsadd
bevonasa a joint venture
szervezet mikodésére
vonatkozoan.

e A cégen beliili
transzparens
kommunikaci6 el6térbe
helyezése.

e  Pénziigyi finanszirozas
rogzitése

Forras: sajat szerkesztés
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Az analizis segitségével tobb, problémas teriiletre fényderiilt, melyek jelentds része
abbol fakad, hogy a nemzetkdzi tapasztalati hattér ellenére, egy kezd6 vallalkozasrol, 1)
mukodési modrol van szo6. A SWOT kiilonb6zé pontjain felallitott stratégidk alapjan
Osszeallitottam egy akciotervet, melynek segitségével sikeriilhet a vallalat helyzetének
stabilizalasa, és a jovO épitésének megkezdése. Sok egymésra kdlesondsen negativan hatd
terlilet van, melyek jelenlétiikkel negativan befolyasoljak egymast, ezek kikiiszobolése a

legnehezebb.

3.4.1. Akcioterv
1) Az els6 és legfontosabb 1épés a cég — Hellmann Shared Services Kft. hivatalos

megalapitasanak megfeleld, vallalaton beliili kommunikacioja. Ezzel az alkalmazottak
szamara is nyilvanvaldva valik, hogy egy létezd szervezet részei. (Ez a 1épés mar részben
eldsegitheti motivalasukat.)

2./a) Konkretizalt munkakorok, hozzatartozé felelosségi elvarasokkal valo
kommunikécioja a wvallalat kiilonb6zé szintjein dolgozd munkatarsak irdnyaba, a
Hellmann iranyaba, és minden egyes partner cég iranyaba. Ezek alapjan célszerti
pontosan definialni, hogy egy junior / senior fejleszté munkakor / feleléssége pontosan
micsoda, egy csoportvezetd esetében mik a kovetelmények és az elvarasok, mik az
eszkalacios pontok, és igy tovabb az Osszes funkcio esetében pontrdl pontra végig kell
menni. Ez az alkalmazottak céggel és munkakoriikkel vald azonosulasat segiti eld,
emellett egy altalanos, rendezett 1égkor kialakitasdhoz jarul hozza.

2./b) A human stabilitis megteremtése mellett kiemelt jelentdséggel bir a toke és
pénziigyi stabilitas életre hivasa. Ennek legjobb moddja a két alapitdé céggel vald
egyeztetéseket kovetden, a finanszirozasi modell szerzOdésben valod rogzitése (ez mar
persze az alapitd okirat része). A rogzitésnél is fontosabb a két fél teljes elkitelezettsége,
¢s anyagi tényezok tisztazasa.

3.) A stabil mukodési feltételek megteremtését kovetden a megfelelé munkaero
utanpotlas kérdését kell tisztazni. A legjobb megoldds a HR szervezettel vald
egyeztetés, és célok, elvarasok azonositasa, kommunikalasa. Sziikséges lehet egy G HR
toborzasi stratégia felallitdsa, melynek segitségével kikiiszobolhetd a gyengeségek egyik
tényezdje. Szintén a HR munkatarsakkal célszerli kidolgozni egy cégen beliili
munkatarsi motivaciés programot, mely segiti a gordiilékenyebb miikodést, és

eredményesebb munkavégzést.
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4.) A menedzsment elvardsok megismerését kovetden részletes marketing és
értékesitési stratégia kidolgozasa a hozza tartozo koltségtervvel egyiitt. Ezzel egy
idében, a stratégia részeként fontos a vezetdség kapcsolati haldjanak alapos
feltérképezése és elemzése.

5) A Kkidolgozott marketing és értékesitési akcioterv intenziv gyakorlati

megvalésitasa, melynek segitségével a jovobeni lizleti kapcsolatok megalapozasa zajlik.

A stratégia eleme a folyamatos visszacsatolas, amelyet a 1épések egymas utani sordban
folyamatosan alkalmazni kell, igy a mar elvégzett 1épések sikerességét, eredményességét
értekelni kell, amelyek alapjan a kovetkezd 1épésekben modositasokat lehet eszkozdlni.
Az akcidterv alapvetben a vallalat belsé kornyezetébdl fakadd problémakat probalja
minimalizélni, és ebbdl fakaddan egy olya vallalati kérnyezetet megteremteni, melynek
segitéségével a cég képes felvenni a harcot a kiilsé kornyezet kinalta lehetdségekkel.

A bels6é gyengeségek néhany eleme olyan, ami tipikusan csak a ,learning-by-doing”
modszerrel sajatithatd el, igy példaul az indulé szervezetbdl fakadé gyermekbetegségeket
csak bizonyos 1d0 eltelte utan fogja kindni a cég, vagy példaul a kozos vallalti mitkddésre
vonatkozo6 tapasztalat hidnya is csak iddvel kiiszobolhetd ki. E két tényezd esetében, még
az 1.) vagy 2.) 1épés kornyekén lehet kiilsé tanidcsadd cég segitségét kérni, ez azonban
koltséges. Ismerve a két cég felsd vezetésének mentalitdsat €s tapasztalati hatterét tigy

gondolom ezek a gyengeségek rovid idon beliil athidalhatoak.

A SWOT ,,Lehetdségek” oszlopbol latszik, hogy lényegében egy kedvezé miikodési
kornyezetrol van sz6, amelyben bar éles a verseny, és nagy a konkurencia harc, mégis
van 0 a nap alatt, igy egy célorientdlt vallalatvezetés, erds, jol kvalifikalt munkaerd,
valamint kelléen motivalt értékesitési és marketing gyakorlattal igen is lehet Uj

projekteket szerezni.

4. PRIMER KUTATAS
Az elméleti alapok ¢€s a részletes kornyezetelemzés attekintését kovetden tigy dontsttem,
hogy a primer kutatast egyetlen egy célnak szentelem; hogyan lehetne a magyar SSC
gyakorlatot fejleszteni, mi az, amit jobban lehetne csinalni, vagy csupan masképp az
eredményesebb miikodés érdekében, hogyan lehetne elérni, hogy minél vonzobb

célallomassa valjon az orszag a Kiilfoldi befektetok szemében, illetve mi az a
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fejlesztési, fejlodési stratégia, amelyet a mindennapi miikodésbe érdemes integralni a
jelenlegi nehézségek csokkentése érdekében. Célom elérése érdekében harom,
egymastol latszolag talan kiilonallo teriileten végeztem primer kutatast. A latszolagossag
mogott azonban komoly kapcsolodési pontok fedezhetdk fel, melyeket az alabbiakban
fogok kifejteni. Altalanossagban igaz, hogy a primer kutatas céljat tekintve az SSC
(BSC)™® miikodési teriilete figyelmen kiviil hagyhat6, mivel a dolgozatban atfogo,
minden teriiletre jellemzo6 tudasbazist szeretnék Osszegylijteni, amely nem agazat és
nem vallalat specifikus, igy teljes mértékben elfogadhatonak tartom, hogy egyik
interjualanyom IT, mig egy masik ligyfélszolgalati szolgaltatd kdzpontbol keriil ki, illetve

azt is, hogy interjualanyaim kozott szerepelnek SSC és BSC — ek vezetoi.

4.1. KUTATASMODSZERTAN
A cél megfogalmazasat kovetden a hipotézisek”® felallitisa is megtortént. Ez a két 1épés

segitségemre volt a részletes kutatési terv 6sszeallitdsdban.

4.1.1. Elsé kutatasi teriilet

»A szolgéltatd kozpontok regiondlis Osszehasonlitisa” nevet adtam az elsé primer
modszerekkel vizsgalt teriiletnek. Mint az neve is mutatja regionalis kutatast is
tartalmaz. Mivel itt a cél leginkabb a kiilonb6z6 szolgaltato kozpontok gyakorlatanak,
¢s az iparagban dolgoz6 menedzserek és vezetok munkajanak és véleményének
megismerése volt, ezért félig strukturalt, mélyinterjis megkérdezést alkalmaztam, amely
teret engedett arra, hogy minden interjialanyommal az adott piaci kornyezet altal életre
hivott gyakorlatrol tudjak beszélgetni. A cél az volt, hogy a dolgozatban Magyarorszag
mellett vizsgalt kornyezd orszagokban, Csehorszag, Lengyelorszag, Szlovakia, Romania

2-2 mélyinterjut készitsek, Magyarorszagon pedig 5 darabot.

4.1.2. Masodik kutatasi teriilet

A masodik primer kutatési teriilet a ,,Szolgéltaté kozpontok munkaerdpiaci-nehézségei”

elnevezést kapta. Itt az volt a cél, hogy els6 korben az iparagban dolgozo

8 A BSC (Business support center) abban kilénbozik a klasszikus SSC — tél, hogy nem csupan egyetlen
Ugyfelét, az ,,anyavallalatat” szolgalja ki, hanem kiszervezésre iranyulé6 megoldasokat nyujt a piac szereplGi
szamara. Dolgozatom tovabbi részében jelentds kiilonbséget nem teszek a két modell k6zott, azonban
mindig feltintetem, hogy melyikrél van sz, melyik modellre vonatkozik az allit3s.
7 Ezek bemutatésa az egyes kutatasi terilletekrél sz616 alfejezetekben olvashatd.
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munkavaillalok véleményét megismerjem, majd megoldasi javaslatot talaljak a magas
fluktuacié csokkentésére, illetve a toborzas megkonnyitésére. Mindezt egy olyan
formaban, amely regionalis szinten hozzajarul a magyar szolgaltaté kozpont piac
versenyképességének noveléséhez. Ehhez el0szor egy kérdoives megkérdezést hivtam
segitségiil, online formaban, melyet szakmai kapcsolataim és szakmai k6zosségi oldalak
segitségével eljuttattam szamos budapesti kézponthoz. A kérddiv eredményeinek
kiértékelése utan mélyinterjis megkérdezés formajaban teszteltem az eredményeket,
illetve kutattam tovabbi kérdéseket szolgaltatdo kdzpontok munkatarsainal, és HR vonalon
dolgoz6 tanacsadok, vezetdk korében. Tervszamok tekintetében 130 valaszadot terveztem

a kérddivhez, majd 2 alkalmazotti, és 3 HR vezetdi vagy tanacsadoi mélyinterjut.

4.1.3. Harmadik kutatasi teriilet

A harmadik primer kutatdsi teriilet célja, hogy teszteljem, mennyire éri meg az
értékesitést, mint funkciot kiszervezni egy vallalatnak, igy bevonni egy szolgaltatd
szolgaltatd koézpont szolgaltatasi portfolid eleme” cimet kapta. A vizsgalt teriiletbol
eredden, azaz mely iparagban, teriileten érdemes a direkt értékesités kiszervezésérol
beszélni, adddik, hogy ismét a félig strukturalt mélyinterjis megkérdezés a
célravezetd, igy célul tiztem ki, hogy 3 kiilonb6z6 iparagon beliil kérdezek meg az

értékesités teriiletén dolgoz6 szakértdket, menedzsereket.

Mint lathatd, minden mélyinterjim esetében félig strukturalt interjutechnikat
alkalmaztam, ami biztositja, hogy a vizsgalt témaban minden egyes kérdésemre valaszt
kapjak, és ne térjek el a targytol, azonban teret enged annak, hogy az interju alany &ltal

felvetett figyelemfelkeltd gondolatok is megyvitatasra keriiljenek.

Az adott kutatési terlilethez kapcsolodo hipotézisek, mélyinterjuk és kérddiv témakorei, a
részletesebb célok, elvarasok, eredmények, és értékelések a kovetkezd alfejezetekben

keriilnek bemutatasra.

4.2. A SZOLGALTATO KOZPONTOK REGIONALIS OSSZEHASONLITASA
A dolgozat eddigi részében tilnyomé részt regiondlis viszonylatban vizsgaltam a
szolgaltatd kozpontok piacat. Nincs olyan régids versenytdrs, aki egyértelmiien

piacvezetd lenne, értem ezalatt, hogy minden tényezd tekintetében vonzobb lenne a
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kiilfoldi vallalatok szemében, mint a kornyezé orszagok. Eppen ezért ugy gondoltam,
hogy, egy részben benchmark gyakorlatra alapozva, érdemes mélyinterjuk keretében
megvizsgalni hazank 4 régiés versenytarsanak (Lengyelorszag, Csehorszag és
Szlovakia, Romania) szolgaltaté kozpont gyakorlatat. Az interjuk célja, hogy feltarjam
az adott orszagokban e teriileten tevékenykedd vezetok — lehet ez csoportvezetdi szintt6l
kezdve a fels6 vezetdi szintig — véleményét és meglatasait a sajat (S)SC gyakorlatukrol,
és ezt Osszevessem a magyarorszagi (S)SC vezetbkkel készitett mélyinterjuk

eredményeivel.80

4.2.1. A felallitott hipotézisek

Az alabbi hipotézisek egy részt a szakirodalom tanulmanyozéasa kdzben, masrészt pedig a

napi munkavégzésem soran fogalmazodtak meg bennem.

H1: Egy SSC szolgaltatasait egyre nehezebb kiilsés iigyfeleknek eladni, a piac
regionalisan telitett.

(Ebben az esetben sajat cégcsoporton beliil szolgaltaté kdzpont tevékenységrdl van szo,
amely kdzpont nyitni szeretne kiilsGs partnerek iranyaba is — Hellmann SSC példéja.)

H2: Az éles regionalis verseny ellenére, hossziitivon jovedelmezo lenne a szolgaltato
kozpontok regionilis oOsszefogasa, egymas tamogatasa, képzési és munkaero-
utanpotlasi szempontokat figyelembe véve.

H3: A nearshore lehetéséget biztosit az outsourcinggal szembeni bizalmi problémak
athidalasara Europan beliil.

H4: Sok esetben olyan nemzetkézi vallalat alapit az adott régiéban szolgaltaté
kozpontot (ezen beliil orszagban), akinek mar van ott képviselete, tehat ezeket a
cégeket kell megkeresni az iparagi bovités soran.

A cél az volt, hogy kiilf61don és hazankban 2-2 mélyinterjut készitsek. A kiilfoldi interjuk

Skype interjuk, mig a magyar interjuk személyesen késziiltek.

A mélyinterjuk elején, mint egy bevezetésként az adott kdzpont miikddési alapelvei,
munkafolyamatai, tranzakcioi irant érdeklédtem, megalapozva ezzel egy altalanos képet a
koézpontrol. A kovetkezd harom kérdésben az ipardgi regiondlis versenyt vettem gorcsd

ald, azaz ki milyen érveket hoz fel arra vonatkozodan, hogy miért éri meg az adott

% Mint mar a fentiekben is sz6 esett réla a kutatas jelent@s részében nem teszek kilonbséget a szolgdltatd
kozpontok kiilonb6z6 fajtai kozott.
50



orszagban szolgaltaté kdzpontot nyitni, illetve mi az amiben jobbnak érzik magukat, mint
masok. Ezt kovetden a szolgaltaté kozpontokhoz kapcsolodd kétoldalti kockazatokrol
érdeklodtem, azaz miben rejlik a kockdzat a szolgaltatd oldalarol, €s a megrendeld
oldalarol, illetve hogyan lennének csokkenthetdek ezek a hatasok. A kovetkezd kérdésben
az erOsségek feltarasa, elemzése két célt szolgal az egyik az, hogy mi az, amiben a hazai
gyakorlatban fejlddni lehet, melyek azok a tényezOk amelyekre alapozva versenyelonyt
kovacsolhat egy kozpont, a masik pedig az, hogy mit adhat hozza a gazdasadghoz egy
kozpont. A gyengeségek feltarasa egyértelmiien a fejlesztendd teriiletekre szeretne
ravilagitani. Az iizleti kapcsolati marketingre irdnyuld kérdés azt hivatott feltarni, hogy
maga a kiszervezésrdl vald dontés milyen formaban és milyen keretek kozott sziiletik
meg. A mélyinterji zardsa pedig jovObe tekintéen az adott kdzpont fejlddési iranyait

vizsgalja.

Az interju guide — ok és a szoszerinti atiratok a mellékletben talalhatoak.

4.2.2. Kutatasi eredmények

A szolgéltatdo kozpontok regiondlis gyakorlatanak vizsgalatdhoz 11 mélyinterjut tudtam
késziteni, hatot Magyarorszdgon, egyet Roménidban, kettét Lengyelorszdgban, egyet
Csehorszagban és egyet a SharedServicesLink®" brit szakértdjével, akinek atfogd tudasa
van a KKFi régi6 SSC gyakorlatarol. Aktiv probalkozasaim és megkereséseim ellenére,
sajnos Szlovékidban nem tudtam interjut késziteni. Az interjuk soran Osszegylijtott
informaciok rovid osszefoglalasa, elemzése adja a valaszt arra, hogy a hazai kozpontok
hogyan, mi médon tudjak javitani gyakorlatukat a hosszi tavi versenyképesség

megorzése érdekében.

Minden kozpont legfobb célja, hogy a lehetd legelemibb részekre bontsa szét a részére
atadott folyamatokat, megteremtve ezzel egy ,,szellemi futészalaghoz” hasonldé modellt.
Magyarorszag szerepe a regionalis versenyben erds, &m nem kiemelkedd, Lengyelorszag
erds pozicidja miatt. A desztinacid megvalasztas fontos elemei a klasszikus
koltséghatékonysagi €és munkaerd rendelkezésre allasi szempontok mellett, hogy az
anyacégnek esetlegesen mar legyen Kképviselete az adott orszagban, illetve a

kiszervezendd folyamat (példaul gyartds), mar legyen jelen az adott orszdgban az adott

81 http://www.sharedserviceslink.com/
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iparagban. Szdmolni kell azzal, hogy mivel a jogi, gazdasdgi szabalyozoi kornyezet a

miikodés alapja, ezért a kozpont attelepitése egyik orszagbol a masikba a feltételek

kedvezobb egyiittallasa esetén esélyes. Ez csupan a ,lehetd legmagasabb hozzaadott

értékii folyamatok kialakitasaval ellensulyozhat6”. Ehhez jon még hozza a befektetési

iigynokségek tevékenysége, akik szdmtalan nemzetkozi forumon népszeriisitik hazajukat.

A kelet-kozép eurdpai régio és Azsia (pl.: India) versenye az alabbi szempontok mentén

értékelheto:

A ,,magasabb hozzaadott értékii folyamatok, szellemibb munkak esetében az
europai individualista kultira a kelet-kozép europai régié mellett szol, hiszen
Indidban az erds csoportkultira miatt szinte nem értelmezheté az egyéni
felelosség”,

Egyre tobb cég a bipolaris Kkiszervezési modellt, harompdlusuva teszi, ¢s
beiktatnak egy nearshore centert.

Az europai piac angolon Kiviili nyelveinek Kkiszolgalasban komoly

versenyelényben van a kelet-kozép eurdpai régio.

A szadmos ipardgi eldny ellenére, mind regionalis, mind hazai szinten komoly riziko6

faktor van az iparagban, mivel hatalmas mennyiségii munkaer6t foglalkoztatnak. Ennek

a riziké faktornak a csokkentése tobb modon képzelhetd el:

»Komoly lobbi tevékenység a helyi kormanyzatnal” az kdézpontok szamara
kedvezObb feltételek megteremtése érdekeében.

A ,lehet6 legmagasabb hozzaadott értékii folyamatok™ kialakitdsa
»End-to-end folyamatok™ kialakitasa az adott kozponton beliil

»A munkaero skalazhatésaganak”, utdnpotlasanak biztositasa.

A mikodés szamos kétoldali kockazatot hordoz annak ellenére, hogy a legtobb cég

szamara a koltségoptimalizalas egyik legjobb eszkdze. Az j kozpontok kialakitasakor,

vagy a mar meglévok fejlesztése soran az alabbi tényezOkre érdemes kiemelt figyelmet

forditani;

»Provincialis szemlélet”, az 1) folyamatokat ugyanazok menedzselik, mint a

régieket, ez a hatékonysag szempontjabol fékezo elemeket hordoz magaban.
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o Sales és operacio kozotti szakadék” akkor jelentkezik, amikor az értékesitok
altal tett igéretekkel az operacié csak megkésve szembesiil.

o ,Tudaselvandorlassal kell szamolni”, amikor az anyacég til sok folyamatot
helyez ki, és esetlegesen mar nincs rahatasa a személyi valtozasokra az SSC — en
beliil. Ehhez kapcsolhato még a munkaeré nagy fluktudcidja is, ami a
folyamatokat bénithatja.

e ,JInformacio biztonsagi kockazat”.

o ,,Orszag kockazati elemek” — szabalyozoi kornyezet valtozasa.

e _Nincs fejlodési terv, nincs stratégia” az SSC jovojére, novekedésére

vonatkozoan.

Ezen kockazati elemek felmeriilése mellett olyan gondolatok is felmeriiltek
interjialanyaimtol, miszerint egy SSC esetében ,,nincs semmilyen jellegii kockazat”,

maximum az informatikai technologia maga.

A gyakorlatban a kapcsolati marketing komoly szereppel bir, mivel egy kiszervezési
folyamat hosszi tavra szol — néhany éves szerzédésektol kezdve az esetek tobbségében
mar stratégiai partnerségekrol beszéliink. Az is emlitésre keriilt, hogy a jol
megvalasztott kapcsolati marketing stratégia segitségével szdmos kockazati elem
csokkenthetd, vagy akar teljesen kiiktathato. Egy kozpont 1étét alapjaiban hatdrozza meg,
hogy ki az anyavallalaton beliili ,,szponzor odafent”, aki a kiszervezést magat

maximalisan tdmogatja.

A hatékony gyakorlat kialakitdsa érdekében célszerli megnézni azt, hogy mi az, amit a
szereplok erdsségnek értékelnek a sajat mitkodésiik soran, és melyek a fejlesztendd

tertiletek. Iparagi szinten a kdzpontok szempontjabodl alabbi elemek mérlegelenddk;
Erosségek:

e Uzleti rugalmassag.

e Lokacid.

e Belso dolgozoi elégedettség, belsd kérddives megkérdezés alapjan.
e Olcso, szakszerli, megbizhatd, éjjel-nappal elérhetd szolgaltatas.

e Erett, kiforrott iizleti modell.
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e Osszeszokott csapat.
Fejlesztendo teriiletek:

o Orszag szintli kockazat csokkentése - A rendkiviil valtozékony pénziigyi és
technoldgiai kdrnyezet.

o Kommunikacid javitasa.

e Kapcsolat management szerepének novelése.

e Utanpotlas biztositasa vezetdi szinteken is.

e Stabilitas kialakitésa.

e Tl erds a koltségfokusz, ami a mindség rovasara megy.

e End-to-end folyamatok kialakitasa.

A fent felsorolt fejlesztendd teriiletek magukba foglaljak a fejlodés iranyait is, melyek
mellé még felsorakoznak olyan stratégiai célok, mint a létszambévités az anyavallalattol
valé ajabb funkciok atvételét kovetéen, az ujabb piaci szegmensek irdnyaba valo
nyités, esetleg uj szolgaltatasi kor bevezetése. Az operdcio sordn a kiszolgalasi szintek

emelése, a tehetségek megtartasa, fejlesztése a hangsulyos.

4.2.3. Hipotézisek értékelése
Az els6 hipotézis, miszerint ,,egy SSC szolgaltatasait egyre nehezebb kiils6 ligyfeleknek

eladni, a piac regionalisan telitett” elutasitasra Keriil, ennek okai:

e A régio, ezen beliil ,,Magyarorszag egy fejlddd piac, ide még csak jonnek, de
nem fedezték fel”, tehat tovabbi bdviilésre lehet szamitani.

e Az SSC -k hosszu tavu jovoképe kétféleképpen képzelheté el, vagy az
anyavallalattol vesznek at a leheté legtobb szolgaltatast, vagy pedig a
felhalmozott tudast kiilsés iigyfeleknek adjak el, atalakulva ezzel altalanos
business support centerrg.

e Bar nincs akkora ipardgi boviilés, mint az elmult években, de még mindig

jelentés a munkaero felvétel, illetve uj kozpontok is nyilnak.
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A masodik hipotézis, miszerint ,,az éles regionalis verseny ellenére, hosszutavon
b

jovedelmezd lenne a szolgéltatd kozpontok regiondlis Osszefogasa, egymas tdmogatasa,

képzési €s munkaerd-utanpotlasi szempontokat figyelembe véve” részben elfogadasra

keriil. Ennek okai:

e Jelenleg a legtobb kozpont sajat berkeken beliil alakit ki ,talent
programokat”, nagyon nagy hangsulyt fektetnek a munkaeré megtartasara, és
fejlesztésére

e A piaci bench mark gyakorlat irant nagy az érdeklodés.

e A kozpontok kozotti munkaeré aramlasa, illetve a globalis versenybe valé 1j
régiok bekapcsolodasa (lasd Afrika) hosszu tavon egy kelet-kozép eurdpal

regionalis Osszefogast eredményezhet.

A harmadik hipotézis,”a nearshore lehetdséget biztosit az outsourcinggal szembeni
bizalmi problémak athidalasara Europan beliil” elfogadasra keriil, mivel a kelet-kozép

europai régio pontosan egy ,,nearshore hid” szerepet tolt be globalis szinten.

A negyedik hipotézis, mely szerint ,,Sok esetben olyan nemzetkzi vallalat alapit az adott
régioban szolgaltatd kozpontot (ezen beliil orszagban), akinek mar van ott képviselete,

b

tehat ezeket a cégeket kell megkeresni az iparadgi bOvités soran.” elfogadasra Kkeriil,

mivel sok cég ez alapjan hozza meg kiszervezési dontését.

4.3. A SZOLGALTATO KOZPONTOK MUNKAERO PIACI NEHEZSEGEI

,»A shared service centerek piaci korképe Magyarorszdgon a szamok tiikrében” cimii
alfejezetben emlitésre keriilt, hogy a hazai SSC — ek 13 % - os fluktuacios rataval
szamolnak éves szinten. Ez egy elképesztéen magas szam, f6leg, ha a kiszolgalasi szintek
kozel 100 szazalékos teljesitése az elvaras, emellett, pedig mivel ez egy szamos helyen
kozolt tény adat rossz fényt vethet hazankra a kiilfoldi vallalatok szemében a
beruhazasi dontésiik meghozatalakor. Még akkor is, ha ettél az utdbbi tényez6tol
eltekintiink, megmarad az a hatés, hogy a kozpont hatékony miikodését kérddjelezédik
meg.

Ezek alapjan ugy gondoltam érdemes megvizsgéalni egy kérddives kutatas, illetve
mélyinterjis megkérdezés keretében a munkavallalok véleményét az adott témdban,

megkérdezni Oket, hogyan is latjdk a pozicidjukat, bizva abban, hogy a felmérés
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eredménye fényt derit néhany szempontra, amelyek egy hatékonyabb miikddési modell
(kisebb fluktuacios rata) eléréséhez vezetnek. A megkérdezés célja, hogy a kdzpont altal
kialakitott munkafolyamatok, kornyezet, karrier it mennyire bir motivalo erével a fiatal
munkavallalok szemében, mi az, amire nekik még sziikségliik lenne. Az atlagnal
magasabb munkaeré mozgas oka, hogy ,,a munkafolyamatokat a leheté legjobban
leegyszertsitik ¢és atlathatova teszik, hogy az adott orszdg jogi vagy pénziigyi
szabalyainak részletes ismerete nélkiil is egy masik orszagban dolgoz6é munkatars is el
tudja végezni az adott feladatot™®.

A fenti probléma elemzéséhez két kutatasi modszert hivtam segitségiil. E16szor egy
kérdoives megkérdezés keretében felmértem, hogy néhany nagyobb magyar kozpont
munkatarsi pozicioban dolgoz6 alkalmazottai hogyan vélekednek a munkdjukkal
kapcsolatban.

Ezt kdvetéen mélyinterjukat készitettem hazai kdzpontoknal dolgozé munkatarsakkal és

HR tanacsadokkal, vezetkkel.

4.3.1. A felallitott hipotézisek

Az alabbi hipotéziseket a szakirodalom és sajat tapasztalataim alapjan fogalmaztam meg.
H1: A hazai szolgaltato kozpont iparban tapasztalt munkaerdéhiany és fluktuacio a
hazai iparag zsugorodasahoz vezet.

H2: A kozpontok altal kinalt jelentés mennyiségii munkalehetoséget figyelembe
véve, érdemes lenne 1 éves OKJ — s képzéseket inditani, amelyek az SSC — es
munkafolyamatokra készitik fel a hallgatokat, és a kelldo nyelvtudast biztositjak.

H3: A kozpontok altal kinalt jelentés mennyiségii munkalehetoséget figyelembe
véve, érdemes lenne egyetemi, féiskolai kurzusokat inditani, amelyek az SSC — es
munkafolyamatokra készitik fel a hallgatokat, és a kello nyelvtudast biztositjak.

H4: Regionalis szinten jelent gondot a jol kvalifikalt munkaerd magas fluktuacioja,
melynek hatterében az unalmas, monoton feladatok allnak.

H5: A szolgaltaté kozpont ugrdédeszka a legtobb munkavallalonak, mely mellett

gyakran még foiskolai, egyetemi tanulmanyaikat folytatjak.

# http://sscguide.hu/news.php?extend.1
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4.3.2. Kutatasi eredmények
Mivel el6szor egy kérddives kutatast végeztem, ezért ennek struktardjaval, és

eredményeivel kezdem a kutatas értékelését.

A kérdbiv vegyesen tartalmazott nyitott és zart kérdéseket, ez utobbit alternativ és
skalas valaszadasi lehetoség formajaban. A témara vald rahangolodéast megalapozva az
elsé kérdések a valaszado jelenlegi munkéjaval kapcsolatos elégedettségét mérték 1-tol
7-ig terjedd skalan, vagy példaul azt, hogy mennyire talalja izgalmasnak a napi munkat a
valaszadd. Nyitott kérdés formajaban kérdeztem ra arra, hogy a valaszaddé mit szeret a
legjobban és legkevésbé a napi munkdjaban. A kovetkezoé 3-5 évre megfogalmazott
célokat két tablazat kovette. Az egyikben azt kellett értékelni, hogy a valaszadora
mennyire jellemzO az adott tényezé biztositotta motivacié a napi munkaban (teljes
mértékben — jelentés mértékben — kdzepes mértékben- egyaltalan nem — nincs valasz),
majd ezt kovetden mely tényezé6 milyen mértékben tenné az adott személyt
elégedettebbé. A demografiai kérdések eldtt 3 nyitott kérdésforméajaban informaciot
gyljtéttem a hazai service center gyakorlatrol, iigyfélpanaszokrol, és a kozpont kiilso6

— belsé6 kommunikacidjarol.

A kérdbiv eredményeinek bemutatasat és értékelését egy rovid, demografiai korképpel

kezdem.

Az online kérdéivet 130 shared service / business support center-nél dolgozo személy
toltotte ki. A kutatds nem tekinthetd reprezentativnak, mivel nem az 6sszes hazai kozpont
kertilt megkeresésre, illetve megkérdezésre, csupan a budapesti vallalatok egy része, mint
példaul az IBM, NALCO, Exxon Mobile, Hellmann Shared Services, HP, NXP,
Vodafone, BP.

A vélaszadok 64 % - a né, mig a 21 — 25 és 26 — 30 év kozotti korosztaly erésen
feliilreprezentalt, mivel egyiitt a valaszadok 66 % - 4t teszik ki. Ennek hatterében az all,
hogy az SSC — ek és BSC — ek munkatarsai tilnyomo részt ebbdl a korcsoportbol
keriilnek ki. Iskolai végzettség tekintetében a valaszadok kozel fele, 49 % egyetemi, és
43 % foiskolai diplomaval rendelkezik. Végzettség alapjan a kozgazdaszok aranya 41
%, Oket kovetik a bolesészek 18 %, majd a mérnokok 14 % - kal, az egyéb végzettséget
megjelold valaszadok aranya is jelentds, 24 %. A valaszadok tobbsége, 61 %, nem jart

olyan iskolaba, amelyet elkezdett, de nem fejezett be. Ez az elézetes feltevésemmel
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szemben 4ll, mivel én ugy gondoltam, hogy az SSC dolgozok jelentds része még tanul,
erésitve ezzel azt a hipotézist, hogy a legtobb munkavallaldo csupan ugrédeszkanak
hasznalja ezeket a cégeket, ezzel egyiitt az a tény, hogy a véalaszadok 69 % - anak nem
az els6 munkahelye az adott cég, tovabb igazolja, hogy nem feltétlentil ugrodeszkarol
van sz6. A valaszadok 18 % - a informatikai, 20 % - a iigyfélszolgalati, 24 % - a
konyvelési teriileten dolgozik, az egyéb kategoria 23 % -at is érdemes figyelembe venni,

ide sorolhat6 példaul a HR szolgaltatdsok kore (amely nem szerepelt a felsoroldsban).

14. abra A kérdoiv kitoltéinek nemek — korosztalyok — jelenlegi munkateriiletiik —
végzettségiik tipusa szerinti megoszlasa

Nemek Korosztalyok
ENG HFeérfi Hianyzo érték H-20 m21-25 W 26-30 W 31-35 W 35- mHianyzo értek

1% 10% 1% 1%
35% -

@ Y

Jelenlegi teriilet

| informatikai W (gyfelszolgalati
m konyvelés W |ogisztika
W tanacsadas W értekesiteés - értekesités tamogatas
egyeéb
23%

5%
2%

Végzettségi tipusa

M bolcsész W meérnodk jogasz M kozgazdasz megyeb

Forras: Sajat forras - Minta elemszam: 130 {6, Késziilt: 2013. oktober 22.
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A részletekbe mend statisztikai elemzés eldtt egy atfogo képet adok a valaszokrol.

A valaszadok nagy része 30 %, 1 —t6l 7-ig tartd skalan S-re értékeli azt, hogy mennyire
szereti jelenlegi munkajat, e felett még a 6 —os és 7-es értékek 21 illetve 18 % - ot kaptak.
Ami azt jelenti, hogy a valaszadok tobb mint kétharmada nagyon szereti munkajat. A
munka érdekességére és az elégedettségre vonatkozé kérdéseknél is hasonlo a kép;
mivel az elsé esetben 70 %, a masodikban pedig 62 % 5 —0s és 7 — es skala kozott jeldlte.
A munkahelyvaltassal kapcsolatos gondolatoknal megoszlanak a vélemények, ugyanis 1-
tél 7 — ig tarto skalan az értékek mindegyike 10 és 19 % kozott kapott szavazatot, igy
kovetkeztetésként levonhatd, hogy a valaszadok kozel felét a magas elégedettség

ellenére foglalkoztatja a valtas kérdése.

A szakmai Kkarrierhez kapcsolodo 3-5 éves tervek vonatkozasaban, tobb valasz
lehetdség megjeldlése mellett a legmagasabb pontszamot a vallalaton beliili elérelépési
szandék kapta, ezt koveti a munkahelyvaltas, majd a vallalat nyujtotta nemzetkozi

lehet6ségek kihasznaldsara vonatkozd szandék, illetve a kiilfoldi munkavallalas.

15. abra A kérdoiv valaszadéinak 3-5 éves tervei

3-5 éves tervek

W Horizontalis valtas W ElGrelépés B Nemzetkozi valtas
| Mas vallalat m Kulfold Csalad

Ne legyen valtozas B Egyéb

3% 5%
10%

Forras: Sajat forras - Minta elemszam: 130 6, Késziilt: 2013. oktober 22.

Azt vizsgalva, hogy a valaszadokat mi motivalja a mindennapi munka soran, illetve
mi az, ami elégedettebbé, boldogabba tenné 6ket, az alabbi megallapitasok vonhatok

le a kérdoiv eredményeit elemezve;

A mindennapokban a véalaszadok 77% -at motivalja, hogy jo csapatban dolgozhat, j6 a

tarsasag, €s csupan 21 % lenne elégedettebb teljes mértékben, ha jobb tarsasagban
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dolgozhatna. Ebbdl arra kovetkeztetek, hogy az SSC csapatainak 0Osszedllitasakor,
toborzasakor, a rotacids programok tervezésekor kiemelt figyelmet kell forditnia
csoport dinamikara, illetve a csoport oOsszetételre, mivel ez rendkiviili mértékben

meghatarozza a munkavallal6i elégedettséget.

A kereseti lehetdség kérdése érdekes képet mutat, mivel a valaszadok kozel felét, 44 % -
at jelentés mértékben motivalja a napi munkavégzésben, és csupan 15 % - ukat teljes
mértékben, ezzel szemben a valaszadok 66% -a elégedettebb lenne, ha magasabb lenne

a fizetése.

Az idegen nyelvtudas hasznalata is komoly motivacids tényezd, a valaszadok 38 % - at
teljes mértékben motivalja, ehhez kapcsoloddoan a multinacionalis kornyezet,

onmagaban is komoly motivator, mivel a valaszaddk 57 % - at jelentdsen befolyasolja.

Erdekesség, hogy a valaszadok 35 % - at jelentds mértékben elégedettebbé tenné, ha
tobb képzésen vehetne részt, illetve 50 % -ukat a napi munkaban ez jelentésen motivalja
is. Ez alapjan érdemes a képzésekre még a jelenleginél is nagyobb hangsilyt fektetni,

mert a munkavallalok nyitottak a fejlédés irant.

Az elérelépési lehetoség motivacios szerepe nem egyértelmii, mivel a valaszadok felét
motivalja a mindennapi munkéaban, a masik felét pedig inkabb hidegen hagyja. Az
elvégezett munka kézzelfoghato eredménye fontos, am nem kiemelkedd mértékben.
Szdmomra ez arra utal, hogy a részfeladatok elvégzése tokéletesen elfogadott az SSC

dolgozdk kozott.

A kiilfoldi illetve vidéki utazasok biztositasa nem tekintheté kiemelkeddé mértékben
az elégedettség novelés eszkozének, mivel koriilbeliil ugyan annyi ember nyitott ra, mint
amennyi nem. A valtozatosabb munkakorok osszeallitasan viszont érdemes dolgozni,
mivel a valaszadok 65 % -4t ez komoly mértékben elégedettebbé tenné, ehhez
kapcsolodik a komplexebb feladatok iranti vagy is, amely 63 % -ot tenne elégedettebbé.
Az érdekesebb napi feladatok magas elégedettségi faktora az el6bbi két gondolatot
tamasztja ala. Ezzel szemben a valaszadok pontosan fele tartja inkabb érdekesnek a napi
feladatokat, mig a masik fel inkébb érdektelennek véli dket. Szerencsére a komplexitasra
vonatkoz6 a dolgozo6i igény egybecseng azzal az interjuk sordn emlitett iparagi trenddel,

hogy egyre magasabb szinvonalu szolgaltatasokat fognak ellatni a jovOben a hazai SSC -
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ek. Oromomre szolgal, hogy a kevesebb munkavégzés a dolgozok 48 % - at egyaltalan
nem motivalja, és 31 % - ukat is csak kozepes mértékben. fgy megallapithaté, hogy
szorgalmas, torekvo, és dolgozni szereté emberekrdl beszélink az SSC —ek
munkaeré allomanyaban, akik biznak annyira magukban és szakmai tapasztalatukban,
hogy egy biztosabb / stabilabb pozicié nem feltétleniil tenné dket elégedettebbé, hiszen 61

% -uk ugy véli, hogy a jelenlegi munkahelyiik is kelléen biztos.

Orémomre szolgél, hogy a valaszadok 60 — 80 % - a részletesen kifejtette véleményét a

nyitott kérdésekhez tartozo szabad szoveges mezdkben.

A mellékletben megtalalhato 6sszefoglald tablazatok azt mutatjak, hogy a valaszok kozott
melyik kategoria hanyszor keriilt emlitésre. Az aldbbi tdblazat egy tomor dsszefoglalast
ad a leggyakrabban el6forduld valaszkategéridkrol, az egyes kérdések bontdsdban (a

SZUM oszlop mutatja, hogy hanyszor keriilt emlitésre az adott kategoria).

10. tablazat Nyitott kérdések megvalaszolasa — kérdésenkénti bontasban az elsé 5,
leggyakrabban emlitett tényez6

Az elso 5 leggyakoribb valasz kérdéskategorianként

l. Mi az, amit a legjobban szeret jelenlegi munkaja soran? SZUM
1 |Projektek: valtozatosak / kihivas / gondolkozni kell 31
2 | Segitokész kollégak - Csapat 27
3 |Idegennyelv hasznalat 23
4 | Kornyezet - Kultara - Légkor - Multi 21
5 |Juttatasok - Fizetés 16

Mi az, amit a legkevésbé szeret jelenlegi munkaja soran? Mivel

Il. elégedetlen? SZUM
1 | Monotonitas, - to be micro-managed 24
2 | Terhelés - Stressz - Sok munka 12

Szervezetlenség - Nem egyértelmii elvarasok - Nem azonos
3 |munkaleosztas 10

4 | Nehezit6 tényezok (=kiviil allé okok) 10
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5 |Szakmai hozza nem értés 9
Az On tapasztalatai szerint, hogyan lehetne javitani a
I1l. | magyarorszagi shared service / business support center gyakorlatot? | SZUM
Vezetdi mentalitds megvaltoztatasa — Professzionalitas ndvelése -

1 |Szakmai hozzéértés / Munkatarsi bevonds 9

2 |Toborzas - Kivalasztas (megfeleld munkaerd felvétele) 8

3 | Munkavallalokra kéne figyelni - Megbecsiilni - Motivalni 8

4 | Komplexebb feladatok - Valtozatossag 7

5 |Szakmai képzés (nyelvi + kulturalis) 7
V. Melyek a leggyakoribb iigyfélpanaszok? SZUM

1 |Hataridok 10

2 | Valami nem miikodik / hibas 10

3 |Nincs teljesités / téves teljesités 8

4 | Nem elég az informacid 5

5 |Logisztikai jellegli problémak 2
V. Hogyan kezeli oket? SZUM

1 | Tirelem - Empatia - Udvariassag 7

2 | Utéanajarassal - Tudd kihez fordulj 2

3 |Kijavitom 1

4 | Tobb kommunikécio 1

5 | Proaktivitas 1

Altalinossagban mi jellemzi a a Kiils6 — belsé kommunikaciét a

VI. munkaja soran? SZUM

1 |Megfeleld 16

2 |Fejlesztendd (lassu / nem elégséges) 16

3 | Gordiilékeny 8

4 | Elbeszéliink egymas mellett 5
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‘ 5 ‘ Sok a koordinalatlan teriilet ‘ 4 ‘

Forras: Sajat forras - Minta elemszam: 130 £6, Késziilt: 2013. oktober 22.

4.3.2.1. Statisztikai osszefiiggések a kérdoivben

Célom, hogy a bemutassam a valaszadok vélaszai alapjan a legfobb motivéacios és
elégedettséget noveld tényezoket, és a minta atfogd jellemzését kovetden, feltdrjam a

demografiai 0sszefiiggéseket is.

Az alabbi tablazat azt mutatja, hogy a valaszadokat mely tényez6k motivaljak a
mindennapi munka soran. A tablazat elején felsorolt tényezdk, jo tarsasag, idegennyelv-
hasznalat, biztos kdrnyezet a valaszadokat teljes vagy jelentés mértékben motivaljak
a napi munka soran. A tdblazat aljan 1évo elemek csak kis mértékben tekinthetok

motivacios elemeknek.

16. abra A valaszadékat motivalo tényezok a napi munkavégzésben

MUCSAPAT

)

MNYELV

MBIZTOS

. W Teljes mértékben
MPENZ
M Jelentés mértékben
MMULTIK

MEREDMENY Kozepes mértékben

MERDEKES W Egyaltalan nem

MTRENING
MELORE

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Forras: Sajat forras - Minta elemszam: 130 f6, Késziilt: 2013. oktober 22.

Amennyiben azt vizsgaljuk, hogy a valaszadokat mely tényezdk tennék elégedettebbé, az
alabbi tablazat nyujt segitséget. A tablazat elején felsorolt tényezdk a valaszadokat teljes
vagy jelentds mértékben elégedettebbé tennék a napi munka soran, igy az érdekesebb
feladatok, a magasabb fizetés, illetve a valtozatosabb munkakor. A tablazat aljan 1évo

elemek csak kis mértékben tennék elégedettebbé a munkavallalokat.®

¥ Mindkét tablazat esetében a rang sor alapjat a teljes és jelentés mértékben kategoéria 6sszevonasa adta.
(TOP2BOX)
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17. abra A valaszadok munkaval kapcsolatos elégedettségét novelo tényezok

EERDEKESEBB
ETOBBPENZ
EVALTOZATOSABB
B Teljes mértékben
EKOMPLEXEBB
. H Jelentds meértékben
ETOBBUT

.. . Kozepes méertékben
ETOBBTRENING

B Egyaltalannem
EBIZTOSABB

ECSAPAT

EKEVESEBBMUNKA 323?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Forras: Sajat forras - Minta elemszam: 130 £6, Késziilt: 2013. oktober 22.

Az aldbbi tablazat mutatja azt, hogy milyen 0Osszefliggésekre voltam kivancsi a
demografiai adatok és a munkaval kapcsolatos értékelés kozott. Azaz van-e Osszefliggés
az ¢életkor, mint demografiai tényezd, a végzettség tipusa, illetve a teriilet, ahol a
véalaszadd dolgozik vagy akdzott, hogy ki mennyire tartja érdekesnek a munkédjat,

mennyire elégedett, illetve ki mennyire szeretne valtani?

11. tablazat Demografiai osszefiiggések a valaszadok jelenlegi munkakoriikroél
alkotott véleményével

Végzettség
Eletkor | tipusa Tertilet
Szereti a munkajat
Elégedett X X
Erdekesnek tartja
Viltason
gondolkozik

Forras: Sajat forras - Minta elemszam: 130 6, Késziilt: 2013. oktober 22.

Ahogy a tablazat is mutatja, csupan az elégedettséget befolyasolja a végzettség tipusa
és a teriilet, amelyen a valaszado dolgozik. A tOobbi esetben nincs Osszefiiggés.
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Példaként: 1-t6l 7-ig terjedd munka irant tanusitott ,,szeretet skalan” 5-t6] 7-ig terjedd

intervallumban tilnyomoérészt a 26 — 30 év kozottiek adtak, am mégsem beszélhetlink

szignifikéns kiilonbségrsl.*

4.3.2.2. Motivacios tényezok szerepe

Faktorelemzés segitségével megnéztem, hogy a motivald tényezdket vajon lehet — e

csoportositani. Ez alapjan az jott ki, hogy az eredeti 9 elemet, 3 csoportra lehet bontani. #°
Az eredeti teljes informéci6 hanyad 64,36 -% -at magyarazzak a faktorok.®

Az alabbi konyokdiagramon is lathatd, hogy 3 db faktorral kell dolgoznunk a
tovabbiakban.

18. abra Faktorelemzést segité konyokdiagram

Scree Plot

Eigenvalue

N\ﬂ\oﬁ-‘a

T T T T T T T T T
1 2 3 4 H 3 7 8 8

Component Number

Forras: Sajat forras - Minta elemszam: 130 f6, Késziilt: 2013. oktober 22.

A faktorokrol készitett tablazat a mellékletben talalhato. Az alabbi harom faktor hozhato

1étre az adatbazis alapjan:

8 A KMO és Bartlett Test annak megitélésére szolgal, hogy a mutatérendszer alkalmas-e a faktoranalizisre.
Mivel a szignifikancia szint< 1%, ezért alkalmas a tobbvaltozds elemzésre.
¥ A Kaiser-Meyer-Olkin mutaté megmutatja, hogy az adat alkalmas-e a faktorelemzésre, ennek értéke
akkor jd, ha 0,5 felett van, jelen esetben 0,802, igy tehat elfogadjuk, hogy az adatsor alkalmas
faktorelemzésre. (Sajtos-Mitev, 2006, 258-259.p.) A Bartlett-préba szignifikanciaszintje 0,00 azaz a
valtozok alkalmasak a faktorelemzésre. (Sajtos-Mitev, 2006, 257.p.)
# Ha a faktorok az eredeti informéacié tébb, mint 50 szazalékat tartalmazzak, akkor az mar elfogadhatd.
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e Tanulas faktor - ide tartozik az eredményorientacido és a tréningekre vald
nyitottsag

e Nyelvtudas faktor - ide tartozik a multikulturalis kornyezet és nyelvhasznalat

e Anyagiak és érdekesség - ide tartozik a pénz ¢és az érdekes munkavégzés
Ezek a faktorok nem a valaszaddinkat csoportositjak, hanem a motivaldé erdvel bird
tényezOket. A tanulds faktorba azok a motivald tényezOk csoportosulnak, amelyek
hozzajarulnak az egyén fejlodéséhez, akar szakmai, akér anyagi vonatkozasban. Mig a
nyelvtudas motivaciés csoportba olyan motivald tényezok tartoznak, mint maga a
multinacionalis kornyezet és az idegennyelv-hasznalat. Az anyagiak és az érdekesség

faktor pedig dnmagaért beszél.

Klaszteranalizis segitségével megallapithato®’, hogy a 130 valaszadé két szegmensbe

sorolhatd csoportosithato.

4.3.2.3. Elégedettséget befolyasolo tényezék

Az eredeti 9 elégedettséget noveld tényezd a faktorelemzés segitségével 3 faktorba
csoportosithato.® Az eredeti teljes informacié hényad 64,47 % -at magyardzzak a

faktorok.
Az alabbi harom faktor hozhato 1étre az adatok alapjan:

o Komplexitas faktor— ez fedi a komplexebb és valtozatosabb munkakort.
o Erdekesség faktor — ez fedi az érdekesebb munkakért, amellett, hogy a tobb pénz
is ide sorolhat6.®
e Egyéb faktor (Nem a napi munkavégzéshez kapcsolhato tényezok) — Tobb utazas,
kevesebb munka, tobb tréning.
Az elégedettséget befolyasold tényezOk esetében is két szegmensbe sorolhatdak a

valaszadoink.

4.3.2.4. Mélyinterjus megkérdezések

¥ Az egyes klaszterek adatai bizonyos dimenzié szerint hasonlitanak egymashoz igy a klaszterek e
dimenziék mentén kiilonbdznek egymdastdl
8 A KMO érték 0,658, és a Bartlett préba szignifikanci szintje ismét 0,00.
¥ A kérd6iv 6sszedllitasakor szinte biztos voltam benne, hogy a komplex, valtozatossag és az érdekesség
egy faktorba fog keriilni, az SPSS elemzés sordn viszont ez nem jott ki.
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A kérdéives megkérdezést mélyinterjik kovették, két interjut készitettem SSC — nél
dolgozé munkatarsakkal, egyet egy HR teriileten dolgoz6 tanacsadoval, és sikeriilt két
nagy munkaeré kozvetitd cég vezetdjével egy mini fokuszcsoport beszélgetést is
leszervezni.

Az interjukbol kirajzolodik, hogy az ipardgon beliil rendkiviil nagy kiilonbségek vannak a
cégek kozott, mind bérek, mind pedig fejlédési lehetdségek tekintetében, éppen ezért nem
lehet egy altalanos képet festeni. Ami még komoly differenciald tényez6 az a munkakor.
Nagyjabol a legtobb kdzpontra igaz, hogy:

e Szamos frissdiplomas, palyakezdot felvesznek.

e ,Megtanitanak strukturaban gondolkozni, megtanit folyamatokban
gondolkozni.”

e Stabil, biztos pozicid.

Munkavallal6i szemszogbdl nézve személyiségfiiggé, hogy ki mennyire tudja elfogadni
egy szolgaltatd kozpont teremtette feltételeket, az viszont Osszességében igaz, hogy
satmeneti allapotként” élik meg az alsobb szinteken dolgozok munkakoriiket. Ehhez
kapcsolhaté a két legnagyobb tévhit, ami az ipardgat 6vezi, viszont a tanacsadoi oldal
szdmara mara mar nyilvanvaldva valt:

e A kozpontokat sok esetben az anyavallalattal azonositjak, ¢s a munkavallalok
fejében az a kép ¢él, hogy az anyavallalat iparagan beliil a dolgozé konnyen el tud
majd helyezkedni mas vallalatoknal is. Az iparagi tapasztalatok azt mutatjak, hogy
erre nagyon kevés az esély.

e A masik tévhit, hogy konnyli atkeriilni a belso vallalati oldalra. Tobb éves
tapasztalat alapjan ez az elképzelés szintén nem allja meg a helyét az iparagon
beliil, mivel leginkabb csak az kozponton beliil van mozgasi lehetdség.

Az ipardgon beliili egyik legnagyobb problémat az jelenti, hogy a dontéseket az
operacio helyszinétdl messze hatarozzak meg, tavoli kozpontokban, igy sok esetben
irrealis elvarasokat tdmasztanak a toborzas, kivalasztas teriiletén, ezen mindenképpen
valtoztatni kellene.

A kozpontok idedlis munkavallalojaval szemben tamasztott kovetelmények szintén
eltérnek. Az egyik tapasztalat az, hogy valaki nyitott, kommunikativ, terhelheté legyen,
és karrierista. Mig a masik oldal az, hogy egy jo végrehajto személyiség kell, aki nem

akar gondolkozni, mert az csak teher a vezet6ség szamara. Mas szdval biorobotokat
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varnak, nagyon magas monotonitastiiréssel. A munkavallaloi oldal véleménye is ez
utobbit tamasztja ala.

Az ipardgban HR szempontbol hatalmas rizikéfaktort jelent, a nagy létszamu
foglalkoztatottsag, mivel ha ezek a kozpontok valamiért megsziinnének, akkor a
munkaeré piac tobbi szegmensébe nagyon nehéz volna 6ket beilleszteni. Eppen ezért
tanacsos egy, két év utdn mas iparagon beliil elhelyezkedni a fiatalok szamara.

A fluktuécio csokkentése nem egy egyszeri feladat, mivel a feladatok hasonlosagat alapul
véve a pénz az egyik meghatarozo szempont, ¢és a fizetések tekintetében nagyon nagy
kiilonbségek vannak a kozpontok kozott. Osszességében egy vandorlas figyelheté meg
az iparagon beliil, egyik kozpontbdl a masikba, melynek a mozgatd rugdja két dolog
lehet, vagy a magasabb fizetés, vagy a szélesebb, komplexebb feladatkor / eldléptetés.
Ezek figyelembevételével a legjobb megoldasnak a kilépés okainak részletes vizsgalata,
az exit interjik gyakorlatanak széleskorii bevezetése tiinik, mely segit feltdrni azokat a

motivacios elemeket, amelyek bent tartandk a munkavallalot.

4.3.3. A hipotézisek értékelése

Az elsoé hipotézist - A hazai szolgaltatd kozpont iparban tapasztalt munkaerdhiany és
fluktuacido a hazai iparag zsugorodasahoz vezet - elvettem. Mivel egyelére nincs sz6
munkaer6hidnyrol, csupan egy jelentés mértékii fluktuaciorol az ipardgon beliil. Bar az
iparag nem bdviil olyan mértékben, mint korabban, még nincs sz6 arrdl, hogy az iparag
zsugorodna.

A masodik hipotézist, miszerint a A kozpontok altal kinalt jelentds mennyiségl
munkalehetdséget figyelembe véve, érdemes lenne 1 éves OKJ — s képzéseket inditani,
amelyek a SSC — es munkafolyamatokra készitik fel a hallgatokat, és a kelld nyelvtudast
biztositjak, azzal a kiegészitéssel elfogadom, hogy ez a nem kozgazdasz végzettségii
hallgatoknak hasznos lehet, példaul bolcsészeknek. Kozpontonként eltérd, hogy milyen
tapasztalatot, tudast, képzettséget varnak el a hallgatoktol, és errdl a tapasztalatrol
mennyire hajlandéak lemondani megfeleld nyelvtudas ellenében a kdzpontok.

A harmadik hipotézis a masodiknak egy 4talakitott valtozata, miszerint érdemes lenne
egyetemi, foiskolai kurzusokat inditani, hogy a hallgatok megismerjék a SSC —ek
munkajat, az altaluk kinalt lehet6ségeket. Ezt a hipotézist elfogadom, mivel mind

munkaadoi, mind munkavallaléi oldalr6l hasznos lehet. Fontos megjegyezni, hogy egyik
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interjialanyom azért nem tartotta j0 megoldasnak, mert ,,ha az 6liinkbe pottyana, akkor
mindenki ezt csindlnd, viszont kell az is, hogy munkat keressiink. Ez az ut mar
onmagaban egy sziirés.”

A negyedik hipotézist, miszerint regionalis szinten jelent gondot a jol kvalifikalt
munkaerd magas fluktuacidja, melynek hatterében az unalmas, monoton feladatok allnak,
részben elvetettem. Ennek oka, hogy a fluktuacionak csupan egyetlen egy eleme a
monotonitas, amit a dolgozoék még el is tudnak fogadni, ha azt érzik, hogy jol meg vannak
fizetve, jO a csapat, vagy van elOrelépési lehetdség. A kérddiv eredményeit tekintve az
elégedettséget az novelné, ha valtozatosabb lenne a valaszadok munkakdre, am a valos
mozgasok kozott legtobbszor anyagi tényezOk huzddnak meg, mind hazai, mind
regionalis szinten.

Az otodik hipotézis azt tartja, hogy ,a szolgaltato kozpont ugrédeszka a legtobb
munkavallalonak, mely mellett gyakran még fOiskolai, egyetemi tanulmanyaikat
folytatjak” szintén csupan részben Keriil elfogadasra. Ennek oka, hogy a kérddiv
valaszadoi koziil 61 szazaléknak mar nincs folyamatban 1évé tanulménya. Illetve a
kozpontok kész embereket varnak, szinte mindig kovetelmény a diploma megléte. Az
viszont elfogadhatd, hogy a szolgaltatd kozpontok sokak szamdra egy ugrodeszkaval

egyenléek, a mar emlitett &tmeneti allapotként értelmezhetd.

4.4. DIREKT ERTEKESITES, AVAGY EGY SZOLGALTATO KOZPONT
SZOLGALTATASI PORTFOLIO ELEME

Tobb helyen emlitésre keriilt mar, hogy szinte az Osszes vallalati funkcid kihelyezhetd
egy szolgaltatd kdzpont szarnyai ala.

A Hellmann SSC — nél szerzett tapasztalataimat alapul véve gorcsé ala veszem, hogy az
értékesités, mennyire allja meg a helyét egy szolgaltaté kozponton beliil. Ezt a
gondolatot nagyon sajatos modon, de kétféleképpen lehet értelmezni, az egyik arrdl szol,
hogy az SSC szolgéltatasait eladjuk mas, kiilsGs partnereknek, attranszformalva ezzel az
SSC — et egy altalanos szolgaltato, tamogato kozpontta. A masik vonal arrdl szol, hogy az
altalanos szolgaltatd kdzpontrol beszéliink, €s kiilsds partnerek értékesitési tevékenységét

hozzuk be a kdzpont égisze ala.
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4.4.1. Gondolati hattér
Az értékesités kiszervezésének gondolata nem Uj keletli dolog, és tobb cég is talalhato
mind a hazai, mind a nemzetkdzi piacon, aki ezt a szolgaltatast nyujtja (példaul:
Crossinfo®, Ranger™. A Connection Consulting Group®® az alabbi elénydket sorolja az
értékesités kiszervezéséhez kapcsolddodan:

e A termelékenység €s hatékonysag novekedése

e Bevételek maximalizalasa

e Kozponti kompetenciak erdsitése

o Koltségkdzpont helyett profitkozpont
Az alapveté elképzelésem az, hogy mivel vannak olyan iparagak, ahol az intenziv
értékesitési tevékenység kampany jelleggel folyik, példaul sajat tapasztalat alapjan az
energiaszektor, vagy csupan nincs sziikség arra, hogy ,,x” darab értékesitd egész évben
bent iiljon az irodaban, ezért a vallalat értékesitési koncepcidja bizonyos mértékben
atszervezhet6. Ezt figyelembe véve a megoldasom az, hogy egy adott SSC (jelen esetben
a Hellmann SSC) létrehoz egy kivald értékesitokbdl allé csapatot (osztalyt), akik
kiilsds iigyfelek (megbizd) termékeit / szolgaltatasait megbizasos alapon, projekt
jelleggel a megbizé altal megcélzott iigyfélkornek értékesitik. Fontosnak tartom
megjegyezni, hogy B2B teriiltr6]l van sz0, illetve sokkal mélyebb tartalomrol, mint amit
egy kiilsos telesales vagy telemarketinges cég kindl, mivel itt az értékesitok személyesen
képviselik a megbizo céget. Ezt kovetden az ligyfelgondozas atkeriil a megbizd céghez,
akinek modjaban all az értékesitdi létszamot csokkenteni, mivel a sajat értékesitoi
kifejezetten az ligyfélgondozasra, és ligyfél megtartasra forditjak a figyelmet, igy a stressz
is kevesebb rajtuk, és konnyebben eleget tudnak tenni a (key) account menedzser
munkakorhoz tartozo elvarasoknak.
Az alabbi teriileteken tartom elképzelhetonek, hogy az értékesités bizonyos részét
kiszervezze a cég:
- Energiaértékesités — Energia szektor
- Pélyézatiras
- Audit megbizasok - termék tanusitasi projektek elnyerése

- HR szolgaltatasok.

% http://www.crossinfo.hu/hu/

91 http://www.ranger.de/de/

%2 http://connectionconsulting.wordpress.com/2011/03/22/az-ertekesites-kiszervezese/
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A témakor vizsgalatat kizarolag a magyar piacon végeztem, 2 mélyinterji segitségével.”
A mélyinterjik bevezetéseként egy rovid bemutatdst kértem az értékesitési teriilet
munkajarol, és arrol, hogy mennyire mondhatd szezonalisnak az értékesités. Az, hogy
mennyire fontos az adott szervezeten beliil az akvirdlds és a gondozas, valaszt adhat arra,
hogy melyik tevékenységet helyezné a szervezet vallalaton kiviilre. Az értékesitdi csapat
gyengeségeinek, és erdsségeinek megismerése, segitheti annak meghatarozasat, hogy
miben tud tobbet nyujtani egy kiilsds cég az értékesitési tevékenység soran. A kérdoiv
zard kérdése, amely egyben a kutatési teriilet bemutatasa arrdl szolt, hogy a valaszado
tapasztalatai alapjan vajon kihelyezhetd lenne-e az értékesités egy része egy szolgaltatd
kozpont szarnyai ald Az interju guide — ok és a szoszerinti atiratok a mellékletben

talalhatoak.

4.4.2. A felallitott hipotézisek

A fenti gondolatok alapjan az alabbi két hipotézist fogalmaztam meg.

H1: Bizonyos piacokon (energia, audit, palyazatiras) az értékesités Kiszervezésében
komoly potencial rejlik.
H2: A H1 hipotézis elfogadasa esetén, egy szolgaltatdo kozpont uj iizletaga lehet az

értékesités Kkiszervezési megoldasok.

4.4.3. Kutatasi eredmények

Nagyon érdekes kép rajzolodott ki a mélyinterjik soran, mivel az egyik helyrdl az az
informécio érkezett, hogy egy ,,jo, erds csapat”-tal dolgoznak egyiitt, mig a masik
helyrdl csupan egy ,,borzalmas” jelzdvel illeték a céget. A kutatds alapjan a H1 és a H2
hipotézis is elvetésre keriil. Ennek tobb oka van. Els6 korben a legfontosabb a termék
komplexitasaban rejlik. Az audit, terméktantsitasi szolgaltatasok nagyon specidlis
termékrol, szolgaltatasrol 1évén szo, nem elképzelhetd az, hogy egy kiilsds cég értékesitse
a piacon, mivel egy magabiztos tudas megszerzéséhez koriilbeliil 1 — 2 éves idotartamra
van sziikség, rdadasul minden egyes értékesitési targyalason az értékesitd mellett részt

vesz egy szakértd is (mérndk). Az energia piac esetében pedig nem valaszthaté szét

» Mint a bevezet8ben is irtam, ehhez a részhez 3 mélyinterjut szerettem volna késziteni, azonban sajnos a
harmadik, palyazatird céggel készitett interju tobbszori id6pont egyeztetés utan sem jott Gssze.
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maga az eladas, és a gondozas, rdadasul nagyon nagy hangstly helyezddik az 1j
iigyfélszerzésre. A masodik ok az, hogy bar megfigyelhetok szezonalitisok mindkét
értékesitési gyakorlat esetében, osszességében mégis egész évben fut az értékesités, ¢s
van kereslet.

Javaslatként rajzolodik ki, hogy bar az értékesités komplett kiszervezése tul nagy falat,
az értékesités telemarketing, telesales része minden tovabbi nélkiil példaul az energia
piac esetében atadhat6 lenne. Jelenleg a legnagyobb probléma, hogy nincs megfeleld
szakmai tudassal rendelkezd cég a magyar piacon, aki el tudna latni ezt a munkat. A
terméktanusitasi projektek esetében mar itt is kérdéses egy telesales kiaddsa, &m nem
lehetetlen, csupan a megfeleld0 kommunikéciot kell folytatni. Mindent egybevéve, az
értékesitésnek csupan egy részét, a telesales-t lehetne bevonni egy szolgaltato

Y EV4

szinten mar szamos ilyen céggel talalkozhatunk.

4.5. A PRIMER KUTATAS ERTEKELESE

A kitlizott kutatasi célokat elértem. A mellékletben olvashatd mélyinterju atirati anyag
szamos hasznos informacioval szolgalt szdmomra, melyeket nem csak az adott kutatas
keretein belill tudok hasznositani. Kiilon o6romomre szolgal, hogy sikeriilt mas
orszagokban dolgozo vezetdkkel is interjut késziteni az adott témaban. A kérddives
megkérdezés formajaban érkezett sok- sok vélemény, szoveges valaszok formajaban
hozzajarult, hogy egy komplex képet kapjak a szolgaltatdé kozpontok munkavallaloi
oldalarol. A téma komplexitasat és ujszerliségét tekintve gy érzem, hogy a felallitott
hipotézisek jelentds hanyada az elvégzett kutatas fényében egyértelmiien megvalaszolhato

volt.

4.6. OSSZEFOGLALO STRATEGIAI JAVASLATOK A SZOLGALTATO
KOZPONTOK HAZAI GYAKORLATARA VONATKOZOAN

Az er0s iparagi regionalis és globalis versenyben Magyarorszag jelenleg megallja a

helyét. A fejlédés tekintetében egy egyre inkabb élesedé érdekellentét figyelhetd meg. A

szolgaltato kodzpont desztinacid megvalasztasanak szempontjait foként

koltségesokkentési szempontok mozgatjak, és az, hogy az adott folyamatok a lehetd

legegyszeriibben, és leggyorsabban elvégezhetdek legyenek. Ezzel szemben kutatdsom
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egyértelmii eredménye az, hogy a hazai kozpontok akkor tudnak hosszatdvon
fennmaradni, ha a megbiz6 szamara magas hozzaadott értékii, igynevezett értéknovelt
szolgaltatast nyujtanak, ami akar mar személyhez kotheto, de semmiképp sem
mikré mozaikokbél tevédik dssze. Igy a kozpontok stratégiai torekvése szembemehet az
anyavallalat stratégiai céljaival, miszerint mindent a lehetd legolcsobban végezzenek el.
Az azsiai régié nem jelent komoly versenytarsat a kelet-kozép eurdpai régié szamara a
magasabb szellemi hozzdadott értéket megkdveteld projektek esetében, azonban
kozéptavon érdemes szamolni az afrikai régio szolgaltato kozpont iparaval.

Kutatdsom alapjan a magyarorszagi kozpontok kiilonbozd 1épésekkel biztosithatjak be
magukat az anyavallalatuknal. Az elsé 1épés lehet a szolgaltatasi portfolié értékesitése
kiilsé vallalatok iranyaba is, lehetdséget teremtve ezzel a bevételek, és a diverzifikécio
novelésére, és megalapozva a lokacio sziikségességét globalis viszonylatban. Ezek mellett
egy plusz forrasként jelenik ez meg a kdzpont sajat szempontjabél, abban az esetben, ha
nem a nemzetkézi kozponthoz folyik be a bevétel. Annak ellenére, hogy a legtobb
kozpont fiatal korabol fakadéan még nincs arra felkésziilve, hogy ilyen jellegli
szolgaltatdssal Iépjen piacra, a szereplOk nagy része belatja, hogy a kozpontok jovdje
ebben rejlik. A kutatas egyik kiindul6 gondolata volt, hogy az értékesitést, mint funkciot
érdemes lenne bevonni egy szolgaltatd kozpont égisze ald, 1étrehozva ezzel egy olyan
vallalati dgazatot, amely kiilsés cégek értékesitési funkciojat ellatja. A kutatas eredményei
alapjan ez a gondolat elvetésre keriilt, &m abban a forméban tovabb vihetd, hogy a SSC —
eknek érdemes azon gondolkozni, hogy a plusz szolgaltatasként, a kiilsés partnerek
iranyaba, mit tudnak nyujtani.

A masodik jarhaté ut, egy hosszll tavu iparagi stratégiai egylittmiikodés keretében a
hazai fels6oktatas szolgaltatdo kozpont kompatibilissé alakitasa, tehat a szektor és
gyakorlat megismertetése a bolcsész szakokon, ahonnan a sziikséges nyelvtudas miatt
szamos hallgatd bekeriil az iparagba. E gyakorlat mentén egy komoly, iparagi
munkaeré-utanpdétlasi program venné kezdetét.

A harmadik javaslat a vallalaton beliili tehetség (talent) programok menedzselését
foglalja magéaba. Erre érdemes kiemelt figyelmet forditani, mivel hosszatdvon nem lehet
egy kozpontot iizemeltetni, ha a munkavallalok jelentds hanyada csupan 1 — 5 év kozotti
idot tolt el a vallalatnal, vagy kevesebbet. Maradva a human kérdéseknél, a negyedik
javaslat az operacio tervezésére és fejlesztésére fokuszal, ennek soran figyelembe kell
venni, hogy a magas fluktuacié oka a feladatok, és munkakorok jellegébdl fakad. Bar ez
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mar lerdgott csontként hever az iparag eldtt, eljott az id6, hogy akar a munkakérok
atszervezésével, belso rotacios programok kialakitasaval, tobb nemzetkozi projektbe
valé bevonassal a fluktuacio f6 okainak egyikét, a monotonitast megsziintessék.

Az otodik kovetkeztetés az, hogy a kozpontoknak érdemes arra torekednie, hogy az
anyavallalat szerves részeként miikodjon, erdsitve ezzel a kotodést, ¢s meggatolva azt,
hogy kisebb kdltség megtakaritas esetén is mar athelyezésen gondolkodjanak. A globalis
vallalati szinten értelmezett eredményesség, €s a hatékonyabb mukodés érdekében a
szolgaltaté kozpontrol meghozott dontéseket kozeliteni kell az operacio helyszinéhez,

ezzel kozos nevezore hozhato az elvarasok és teljesitési lehetoségek kore.

4.7. JOVOBETEKINTES

A fentiekben bemutatott javaslatok mellett szamos teriilet kinalkozik még, amelyen
érdemes lenne tovabbi primer kutatdsokat folytatni.

Osszességében Ugy érzem, hogy a szolgaltaté kézpontok regionalis gyakorlatat
érdemes tovabb vizsgdlni, valamint nagyobb hangsulyt helyezni a regionalis
versenyképesség novelésére az iparagi Osszefogas, timogatas jegyében. Meg kell nézni,
hogy melyek azok a kapcsolédasi pontok, ahol az orszagok egymas mellé allva fel
tudjak venni a versenyt a tavolabbi régiokkal szemben.

A dolgozatban tobbszor emlitésre keriilt az iparagban rejlé riziko faktor, amely mellett
véleményem szerint nem szabad elmenni csukott szemmel, mivel ez egy létezd
fenyegetés. Meglatdsom szerint a kdzpontok szamara kidolgozott megfelelé és tarthato
fejlodési palyaval ez a veszély faktor csokkenthetd. Tapasztalataim alapjan a kdzpontok
zéme mar keményen dolgozik azon, hogy ez a fejlédés megvalosithato legyen. Ugy
gondolom, hogy ennek egy eleme 1j szolgaltatasi teriiletek bevonasa lesz a jovOben,
ezért érdemes mar most kutatdsokkal megalapozni azt, hogy melyik teriiletet érné meg
legjobban kiszolgalni.

Az iparag kormanyzati oldalrdl valé timogatottsaga szintén tovabbi kutatasra ad teret.
Az eredményesség €s a versenyképesség biztositasa, novelése érdekében célszerii feltarni
azokat a teriileteket, ahol a kormanyzat az iparag prosperitasat segiti el6. Ehhez a
kozpontok helyi és globalis vezetdivel vald mélyinterjis beszélgetések adhatnak

segitséget.
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KORNYEZETELEMZES - GYAKORLATI MEGKOZELITES
MEGALAPOZASA

1.) SharedServicesLink Globalis Shared Services rangsor

Argentina 109 South America 1.30%
Armenia 3 Eastern Europe 0.04%
Angola 3 MEA 0.04%
Australia 142 MEA 1.69%
Austria 30 Western Europe 0.36%
Bangladesh 2 APAC 0.02%
Belgium 156 Western Europe 1.86%
Belize 1 South America 0.01%
Botswana 3 MEA 0.04%
Brazil 105 South America 1.25%
Bulgaria 68 Eastern Europe 0.81%
Canada 238 North America 2.83%
Chile 21 South America 0.25%
China 241 APAC 2.87%
Columbia 53 South America 0.63%
Costa Rica 40 South America 0.48%
Cyprus 6 Western Europe 0.07%
Czech Republic 149 Eastern Europe 1.77%
Denmark 88 Western Europe 1.05%
Egypt 29 MEA 0.35%
Estonia 17 Eastern Europe 0.20%
Finland 59 Western Europe 0.70%
France 166 Western Europe 1.98%
Germany 250 Western Europe 2.98%
Greece 16 Western Europe 0.19%
Hungary 125 Eastern Europe 1.49%
Iceland ** 1 Western Europe 0.01%
India 248 APAC 2.95%
Indonesia 99 APAC 1.18%
Ireland 156 UK & Ireland 1.86%
Israel ** 3 MEA 0.04%
Italy 156 Western Europe 0.04%
Jamaica 29 South America 0.35%
Japan 83 APAC 0.99%
Kenya 26 MEA 0.31%
Kuala Lumpur 1 APAC 0.01%
Kuwait 17 MEA 0.20%




Latvia 36 Eastern Europe 0.43%
Lebanon ** 3 MEA 0.04%
Liechtenstein 1 Western Europe 0.01%
Lithuania 12 Eastern Europe 0.14%
Luxembourg 26 Western Europe 0.31%
Malaysia 176 APAC 2.10%
Mexico 154 North America 1.83%
Morocco 31 MEA 0.37%
Netherlands 145 Western Europe 1.73%
New Zealand 42 APAC 0.50%
Nigeria 46 MEA 0.55%
Norway 58 Western Europe 0.69%
Oman 4 MEA 0.05%
Pakistan 36 MEA 0.43%
Panama 12 South America 0.14%
Peru 13 South America 0.15%
Philippines 201 APAC 2.39%
Poland 399 Eastern Europe 4.75%
Portugal 66 Western Europe 0.79%
Qatar 16 MEA 0.19%
Romania 63 Eastern Europe 0.75%
Russia 104 Eastern Europe 1.24%
Saudi Arabia 39 MEA 0.46%
Senegal 2 MEA 0.02%
Singapore 125 APAC 1.49%
Slovakia 56 Eastern Europe 0.67%
Slovenia 2 Eastern Europe 0.02%
South Africa 57 MEA 0.68%
South Korea 34 APAC 0.40%
Spain 149 Western Europe 1.77%
Sri Lanka 23 APAC 0.27%
Sweden 139 Western Europe 1.65%
Switzerland 117 Western Europe 1.39%
Taiwan 6 Apac 0.07%
Thailand 24 APAC 0.29%
Turkey 26 MEA 0.31%
Uganda 3 MEA 0.04%
UK 1143 UK & Ireland 13.61%
Ukraine 4 Eastern Europe 0.05%
United Arab Emirates 45 MEA 0.54%
USA 1823 North America 21.70%
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2.) Hays Globalis képzettségi index

Hays Global Skills overall Index scores
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4.7.1.2.  Forras: http://www.oxfordeconomics.com/Media/Default/economic-impact/my-
oxford/Hays_Index_2012.pdf

3.) Magyarorszagon befektetett kiilfoldi miikodé toke allomanya szarmazasi
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4.7.1.3. Forras:KSH: A fenntarthat6 fejlodés indikatorai Magyarorszagon, 2012
http://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/fenntartfejl/fenntartfejl12.pdf
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1)
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3)
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5)

6)

A.) PRIMER KUTATAS
1.) Kérdéiv guide - magyarul

Bemutatkozas: Laszlo Judit vagyok, a Fdiskoldn Marketing mesterképzésén
ebben a szemeszterben irom a szakdolgozatomat. Kutatdsom témaja a Shared
Service Centerek piaca, a benniik rejlé lehetdségek és fejlodési iranyvonalak
feltarasa. Célja, hogy a Kelet — Kozép Eurdpai régioban megismerjem a SSC-ek
miikodését, ezt kovetden pedig egy teljesen 1j SSC szdmara marketingstratégiat
allitsak fel. Kutatdsomban vizsgalt orszagok: Lengyelorszag, Csehorszag,
Szlovékia, Romania és Magyarorszag.

Jelen mély-interju célja, hogy a magyarorszagi SSC — k piacarol egy atfogo képet
kapjak.  Altalanos tapasztalatokra, gyakorlatokra és tranzakciokra vagyok
kivancsi,a  belsé, mély (bizalmas) iizleti folyamatok megismerése nem képezi
a kutatés targyat.

Melyek a fé miikodési alapelvek, amelyet a munkajuk soran kovetnek? Altalanos
munkafolyamatokra, tranzakcidkra, illetve szolgaltatasi szint megallapodéasokra
gondolok.

Mi a véleménye arrél, hogy az Ondk orszagiban, miért éri meg egy nemzetkdzi
véllalatnak SSC —t nyitni? Az Onok ,anyavallalata” miért Magyarorszagot
véalasztotta? Mekkora szerepet jatszik az elégedettségmérés a késdbbi
egylittmiikodés soran?

A sajat tapasztalata alapjan miben nyujtanak tobbet, mint SSC a régids
versenytarsakhoz képest (példaul Csehorszag, Lengyelorszag,).

Hogyan latja az SSC — k regiondlis versenyét? Mennyire ismertek ezek a
kozpontok a piacon — Eurdpéaban és tagabb nemzetkozi értelemben?

Milyen kétoldali kockazat van a szolgaltatasuk teriiletén? (szolgaltatoi és
igénybevevoi oldalrol). Mit tesznek a kockazatok csokkentése érdekében?

Miben latja a sajat SSC — ének az erdsségeit? Mennyire képzelhetd el a kiilsOs
igyfelek irdnydba valo nyitas ezekre alapozva? (Ha mar vannak kiilsés partnerek,
akkor roluk beszéljiink egy kicsit, hogyan szerzik 6ket, milyen id6tavra szol az

egyiittmiitkddés? Mennyire kiilonboznek az tigyfelek elvarasai?)



7)

8)

9)

Az SSC — ek regiondlis versenyét alapul véve, illetve azt, hogy szolgaltatast
nyujtanak kiilsés partnereknek is (vagy csupan tervezik ezt); Mit gondol, milyen
megkiilonboztetd versenyelonnyel kell rendelkezniiik a versenytarsakhoz képest?
Az On tapasztalatai alapjan az Uzleti kapcsolati marketing milyen szerepet jatszik
az SSC — ek piacan? (Pl.: Mennyire fontosak a hossza tavu iizleti kapcsolatok?
Mennyire bonyolult dontés egy folyamat kiszervezésének meghozatala? Mennyire
gyors? Kik vesznek részt a dontéshozatalban? Milyen érvek dominalnak?)

Mik nevezhetdk gyengeségnek a jelenlegi mukodésiik soran? (Min szeretnének
valtoztatni rovid / kozéptavon?) Hogyan lehetne ezt jobban csinalni? Mik a
leggyakoribb panaszok / problémak a miikddés soran (mind iigyfél, mind belsd

oldalrol)?

10) Milyen fejlodési iranyokat 1at most az SSC el6tt? (Ez lehet stratégiai — pl.:

l1étszambovités, tjabb funkcidk atvétele az ,,anyavallalattol” stb. vagy operativ —

pl.: kiszolgalasi szintek emelése illetve barmi egyéb)

K6sz6nom, hogy vélaszaival segitette munkamat!

2.) Kérdoiv guide — angolul

0.) Intorduction: | am studying at a University, and | am writing my master thesis in

this semester. My aim is to set up a marketing strategy for a new shared service
center in CEE region and to get to know the operation of shared service centers.
The examined countries in my study are: Poland, Slovakia, Czech Republic,
Romania and Hungary.

The goal of your responses is to provide me a comprehensive picture about
the  SSC market in your country. I am interested only in general
experience and practice. There is no need to talk about deep, internal

business processes and secrets.

1.) Could you please summarize what the main principles you follow during your

daily work (regarding general workflows / transactions / service level

agreements) are?

2.) According to your point of view, why it is worth to found a shares service

center in you country? Why did your parent company choose your country?

\



What role does the measurement of customer-satisfaction play in the future
cooperation?

3.) Based on your personal experience, in what kind of sense do you provide more
value, than the other (regional) SSC —s do?

4.) How do you see the regional competition of shared service centers? How well
known are these centers on the market?

5.) Is there any bilateral risk in the field of services provided by your company?
(Between the supplier and the recipients.) How can/could you reduce this risk?

6.) What are the strengths of your company? Based on these strengths, could you
imagine providing services to external partners as well? (If there are already
external partners, than please talk about them a little; From what kind of sources
are new clients acquired? What is the time-horizon of the co-operation? Is
there a big difference among the customers’ expectations?)

7.) Based on the regional competition of SSC-s, and supposing the fact that you
provide services to external partners (or you are just planning this); What do you
mean: What kind of distinctive advantages do you need to have compared to
the competitors?

8.) Accoring to your professional experience; What kind of role is played by
business relationship marketing on SSC-s’ market? (e.g: How important are
long-lasting relationships? How complex or difficult is the decision about
outsourcing some processen on the clients side? Who is involved to the decision-
making? What arguments are dominated?)

9.) What would you call as a weakness concerning your current operational
process? (What would you like to change in the short or in the middle-run? How
could you do it better? What are the most typical complaints, problems coming
from the clients or the internal side?)

10.) What kind of improvement areas do you anticipate for your company?
(It can be strategic — e.g.: increasing the number of employees, taking over more
functions from the parent company, or operational — e.g.: increasing service level

agreements.)

Thank you for your responses, you have helped my research work a lot!

Vil



ElérhetOség:

3.) Kérdéiv

https://docs.google.com/forms/d/1Aul_s2xY-

w3GFPNgHyc0rXiJHvzR39z8FTT5mcGNz94

1.) Mennyire szereti jelenlegi munkajat?

1-2-3-4-56-7.

2.) Mennyire tartja érdekesnek jelenlegi munkajat?
1-2-3-4-5-6-7.
3.) Mennyire elégedett jelenlegi munkajaval?

1-2-3-4-5-6-7.

4.) Mennyire foglalkoztatja a munkahelyvéltds gondolata?

1-2-3-4-56-7.

5.) Mi az, amit a legjobban szeret jelenlegi munkaja soran?

(szOveges valasz)

6.) Mi az, amit a legkevésbé szeret jelenlegi munkéja soran? Mivel elégedetlen?

(szOveges valasz)

7.) Milyen céljai vannak a kovetkez6 3-5 évben szakmai karrierjéhez kapcsoloddan?

8.

Villalaton beliil szeretnék pozicidt valtani, nem feltétlentil eldrelépni, hanem

csupan mas munkakdrben dolgozni (horizontélis valtas)

Villalaton beliil szeretnék eldrelépni, magasabb szintre

A vallalat nyqajtotta nemzetkozi lehetdségeket szeretném kihasznalni, igy példaul

egy masik orszagban vallalnék munkat, de a cégen beliil.

Munkahelyet szeretnék valtani, mas vallalatnal dolgozni.

Kiilfoldon szeretnék munkat vallalni.

Csaladalapitas, ezért otthon leszek néhany évet.

Minden maradjon igy, ahogy most van, nem szeretnék valtozast.

Egyéb

Kérem, toltse ki az alabbi tablazatot, aszerint, hogy mennyire jellemzé Onre az adott

allitas. A jelenlegi munkdm soran, a mindennapokban motival, hogy;

Teljes

JelentOs

Kozepes

Egyaltalan

Nincs

VI




mértékben mértékben mértékben nem valasz

jo  csapatban
dolgozhatok /

JO a tarsasag.

sok pénzt

keresek.

idegen
nyelvtuddsomat

hasznalhatom.

multinacionalis
kornyezetben

dolgozok.

van el6relépési

lehetdségem

folyamatos
képzési, tréning
lehetdségek.

vannak

a munkamnak
kézzelfoghato

eredménye. van

érdekesek a

napi feladatok.

biztos a

pozicidm

Kérem, toltse ki az aldbbi tablazatot, aszerint, hogy mennyire jellemz8 Onre az adott
allitas. Elégedettebb lennék a munkdmmal kapcsolatban / boldogabb lennék a munkam

soran, ha:

Teljes Jelentds Kozepes Egyaltalan Nincs

mértékben mértékben mértékben nem valasz

jobb




csapatban

dolgozhatnék.

magasabb
lenne a

fizetésem.

tobb
képzésen
vehetnék

részt.

tobbet
utazhatnék
kiilfoldre  /
vidékre a
vallalaton

keresztil.

valtozatosabb
lenne a

munkakorom.

komplexebb
feladataim

lennének.

kevesebbet
kéne

dolgoznom.

érdekesebbek
lennének napi

feladatok.

biztosabb/
stabilabb
lenne a

poziciom.




9.) Az On tapasztalatai szerint, hogyan lehetne javitani a magyarorszagi shared service /
business support center gyakorlatot?

(szOveges valasz)

10.) Melyek a leggyakoribb tligyfélpanaszok? (Hogyan kezeli 6ket?)

(szOveges valasz)

11.) Altaldnossagban mi jellemzi a kommunikéaciét a munkaja soran, mind a kiilsé — mind
a bels6 kommunikéci6 vonatkozéasaban?

(szOveges valasz)

12.) Kérem adja meg nemét!
N6 / Férfi
13.) Kérem adja meg az életkorat!
-20/21-25/26-30/31-35/35—
14.) Kérem adja meg legmagasabb befejezett iskolai végzettségét!
gimnaziumi érettségi / foiskolai diploma vagy fels6fokti technikum / egyetemi
diploma / egyéb
15.) Kérem nevezze meg legmagasabb befejezett iskolai végzettségét! (amennyiben
gimndziumi vagy egyeb képesitése van, kérem jeldlje az egyéb kategoriat)

kozgazdasz / bolcsész / mérndk / jogasz / orvos / egyéb

16.) Jart-e olyan iskolaba, amit elkezdett, de nem fejezett be, vagy még folyamatban
van a befejezés?

igen / nem

17.)Els6 munkahelye az adott cég:

igen / nem

18.) Milyen teriileten dolgozik?
Informatika / logisztika / tigyfélszolgalat / tandcsadds / értékesités — értékesités
tdmogatds / konyvelés / egyéb

4.) Direkt értékesités, avagy egy szolgaltato kozpont szolgaltatasi portf6lio eleme
— mélyinterju guide
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0.) Bemutatkozas

1.) Kérem, réviden mutassa be az Onok teriiletén dolgozé értékesit6k munkajat?

2.) Mennyire mondhaté a gyakorlatban szezonalisnak az értékesitési tevékenység?

3.) A jelenlegi gyakorlat alapjan az értékesitok munkajanak hany szazalékat teszi ki

az 0j ugyfél akviralas és mennyi az ligyfélgondozas? Melyik tevékenységet latja

profitabilisabbnak?

4.) A jelenlegi gyakorlatot alapul véve, melyek azok a tényezék, amelyek mentén

fejleszthetd lenne az értékesitok munkaja, ndvelhetd lenne a produktivitas?

5.) Miben latja az értékesitdi csapatanak erdsségeit?

6.) Miben latja az értékesitdi csapatanak gyengeségeit?

7.) Az adott piaci koriilmények kozott, mit gondol, az értékesitési csapat munkaja

atalakithat6 lenne-e olyan formaban, hogy a konkrét értékesitési tevékenységet
egy kiils6s cég végzi, megbizasos, projekt jelleggel, feltételezve azt, hogy az
emlitett kiilsGs értékesiték széleskorii ipari tudassal rendelkeznek? Igy az 1j
tigyfelek szerzése teljes mértékben atkeriilne ehhez a kiilsés céghez, és az Ondk

belso értékesitdi csupan az ligyfélgondozasi, kapcsolattartasi feladatokat latjak el?

5.) Mélyinterju atiratok

A szolgaltato kozpontok regionalis dsszehasonlitasa

Elsé mélyinterja

A valaszado

neme: férfi

becsiilt korcsoportja: 30 — 40 kozotti
szakmai profilja: agazat vezet6
szolgaltatas teriilete: IT

alkalmazottak becsult szama: 50 folott

Melyek a f6 miikodési alapelvek, amelyet a munkdjuk sordn kiovetnek? Altaldnos

munkafolyamatokra, tranzakciokra, illetve szolgaltatdasi szint megallapodasokra

gondolok.

V:AzZ egyik, ami jellemz6 a miikddésiinkre, a stratégiankra, az amit mi Ggy fogalmazunk

meg, hogy ,.differentiate the front end, és industrialized the back end”. Iparositani,
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tehat hatékonyabba tenni a folyamatokat, ha kicsit szakmaibb terminusokat akarok
hasznalni, akkor a front end-en azt értjiik az, ami kozel van az ligyfélhez. Itt a lehetd
legagilisabbnak kell lenniink, lehetéleg leginkabb kiérezni az ligyfél igényeit, a sajat
nyelvét kell beszélni, a kultarajat kell ismerni. Azok a szolgaltaté kozpontok, amiket
csindlunk, rendelkeznek egy olyan réteggel, aki ismeri az iigyfél helyi kontextusat, a
helyi folyamatokat. Ezeket a folyamatokat utana a leheté legaprobb darabokra szedjiik
szét. Nagy SLA — kra vagdaljuk ket szét, mi bels6 OLA — kra, operation level
agreementekre. Ezeket az elemi, alapszolgaltatasokat prébaljuk meg utdna a lehetd
legoptiméalisabban egy sourcing modellbe beleilleszteni. Ennek a modellnek az egyik
tényezdje a shoring. A shoringban van harom kategoria, az egyik az on, ami a helyi
kategoria, a masik a nearshore, ami az Union beliili orszag, a harmadik pedig az offshore,
kintrdl Indidbol. Az hogy milyen shoring modellt alkalmazunk annak kéltség-haszon
elemzése, adatelemzése, data privacy, security, illetve tudaselemzése, mennyire kell
ezeket az ujitasokat felszivni van. Ez hatarozza meg, hogy milyen shoring modellt
valasztunk az elemi szolgaltatsok tekintetében. Tehat van egy SLA, ezeket az SLA — kat a
helyi nyelvet, kultarat ismeré emberek viszik, differntiate the front end, standardize the
back end, vagy industrialized. Ez azt jelenti, hogy ezeket a szolgaltatasokat elemi
szolgaltatasokra bontjuk szét és a lehetd legjobb shoring pozicidba helyezziik. Ezeken a
shoring helyeken pedig mar meglévé, ugyneveztett factory-k vannak, gyarak. El
lehet Gigy is képzelni, bar mi telekommunikacidban dolgozunk, szoftvereket gyartunk, de
ugyan ugy dolgozunk, mint egy autogyar, ott is futdszalagon mennek az alkatrészek, tigy
itt is azt az adott kis folyamatot, a leheté legaprolékosabban, kifinomultabban tudja
csinalni. fgy a nem hasznosithato id6 az nagyon picikére csokkenthetd, és azt az elemi
tevékenységet 6 nagyon hatékonyan tudja csinalni, nagyon jol tud benchmarkolni, és
utdna az egésznek az a titka, hogy hogyan tudjuk ezeket a nagyon hatékonyan mikodo
factorykat és az altaluk eldallitott bels6 OLA — kat dsszekomponalni, hogy az utana az
SLA —t a végén ugyanugy kiadja. Az egésznek a titka nem az, hogy valaki nagyon
hatékonyan dolgozik Indidban, vagy Bukarestben, vagy itt Budapesten. Nem az a
kiilonlegessége, hogy ki milyen hatékonyan tud dolgozni az adott iigyfélhez kozel, aki
altalaban egy rendszerintegrator, egy helyi szolgaltatd. Hanem, hogy mennyire tudjuk
ezeket a helyi szolgaltatasokat elemi szolgaltatasokka atformalni, és utana ezeket

ujra osszerakni.
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Osszefoglalva, hogy mi az alapelv: differentiate the front end, standardized the back end.
Magyarorszag hol helyezkedik el ebben az egészben?

V:Magyarorszag egy emerging market, ide még csak jonnek, de nem fedezték fel.
Nagyon éles a verseny. Korabban volt egy olyan tendencia, €s ez az angolszisz
kultarédkra volt jellemzd, ahol beszélnek angolul, pl, USA, Kanada, UK, hogy nagy
volumenti tevékenységet offshore-ba tettek, Indidba. Megtehették, mert az angolt beszélik
Indidban, és a cost arbitrage, a koltség hatékonysdg az sok esetben akar azt jelentette,
hogy 1 szazalékaért meg tudjak csinalni, tehat 100 indiai dolgozik annyiért, amiért
egy angol mérnok. Ennek a modellnek t6bb hatuliitje is volt. Az egyik a kulturalis rés,
van egy time-zone difference. A tavol-keleti kultaraban vagy csoportkultira, nagyon
ritkan értelmezhetd az egyéni feleldsség, és a nyugat eurdpai kultirdban pedig szeretik
megfogni, hogy ki csinalja ezt. Indidban csak egy nagy csoport van, nincs end-to-end
felelosség. Ha egy folyamat oda kikeriil, sokszor ujjal mutogatas van, eltiinnek feladatok
a nagy kdoszban, nem nyomon kovethetd. A masik kiilonbség pedig az, hogy bizonyos
nagy hozzaadott értékli tuddsokat nagyon nehéz Indidban kiépiteni. A harmadik nagy
nehézség pedig a data privacy, féleg a mi telekommunikacids szektorunkban, vagy a
pénziigyi szektorban. Egyszerien a szabalyozo6i kornyezet nem teszi lehetévé, hogy
kitegyenek egy adatkezelést Indidba. Emiatt tortént az, hogy egyre tobb cég ezt a
bipolaris modellt, hairom pélusuva teszi, ¢s beiktatnak egy nearshore centert, ami
egy EU-s orszag, mint pl Mo. Kisebb a kulturdlis rés, az idézona is jobb. Illetve a magyar
allampolgarok jogot kapnak arra, hogy modositsdk egy tligyfél pénziigyi adatait, a
telefonszolgaltatasait, beruhazéasait. A magyar adatvédelmi tv nem is teszi lehetévé, hogy
barmi kitegyiink Indidba, nincs lehetdség offshorre.

Erzékelheté az igény arra, hogy a nagy cégek egy nearshore hidat keresnek. E
kdzben Mo az egyik lehetdség.

Nagyon éles a verseny Romania és Bulgaria kozott. Bar 6k még kulturalisan nem
érettek. Lengyelorszag viszont ugyan azon a szinten mozog koltségben. Egy szolgaltatd
kozpontnal nagyon fontos a skalazhatésag, tehat hogy milyen gyorsan tud felszivni
németiil, iriil, svédiil beszélé szakképzett embereket. Ebben a lengyelek leeldznek
minket. De ott ahol nem kell szakképzett munkaerd, ott szerintem Magyarorszagnak
majdnem vezetd szerepe van. Erre az Infopark is egy jo példa. Ahol angolul, és németiil
kell csupan besz€lni, ott hazank vezetd. Még mindig van egy rezisztencia Romania ¢€s
Bulgaria ellen.
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Nearshore center az Magyarorszag ¢s Csehorszag kapcsan értelmezhetd igazan.

Mi a véleménye arrél, hogy az Onék orszigdaban, miért éri meg egy nemzetkozi
vallalatnak SSC —t nyitni? Az Ondk ,,anyavdllalata” miért Magyarorszdagot valasztotta?
Mekkora szerepet jatszik az elégedettségmérés a késébbi egyiittmiikodés soran?

Hogyan latjia az SSC — k regionalis versenyét? Mennyire ismertek ezek a kozpontok a
piacon — Eurdpaban és tagabb nemzetkozi értelemben?

V: Magyarorszagrol az terjedt el, hogy magasan képzett, jol kvalifikalt, rugalmas
emberek vannak, akik beszélik jol a nyelvet, ellentétben egy malajokkal, kinaiakkal, és
vallaljak az ownershipet, tehat felelosségre lehet dket vonni.

A hir az j6. Csak a cost arbitrage nem. Ezért meg kell 6ket gy6zni, hogy miért érdemes
tobbet fizetni, hogy ezeket az elénydket megkapjak.

A verseny itt most a lengyelekkel és a csehekkel van. Ami itt hatrany nekiink az a
skalazhatosag, mert nem tudunk hirtelen felvenni 100 embert, ha idejon egy nagy
projekt. A lengyeleknél ez nem olyan nehéz. Viszont orszag imazs szempontbdl kivalo
tényez6. Pl a TATA most irt ald egy egylittmiikddési szerzOdést a kormannyal. A
legnagyobbaknak mar van itt SSC — je: TATA, HUwei, ZTE, vagy német, Lufthansa,
vagy T-Systems.

Az amerikaiak, Accenture, 6k megallnak Csehorszagnal.

Milyen kétoldalu kockazat van a szolgaltatdasuk teriiletén? (szolgaltatoi és igénybevevoi
oldalrol). Mit tesznek a kockdzatok csokkentése érdekében?

Ha én vagyok a szolgaltatdo és szolgaltatok az iligyfélnek, akkor az, hogy szeretek
kockazatot véllalni, és eléggé az indiai kultiraban is az a jellemzd, hogy szeretnek
kockazatot atvenni az iigyfelektol. A legtobb SSC szeret SLA — khoz kotni szolgéltatasi
dijakat. Es akkor hazon beliil kezeli ennek a kockazatat, hataridok, minéség Az indiai
kultiraban a kockazat vallalas tGl mutat a mi hataskoriinkén, mi nem SLA — khoz kotjiik.
Mi szeretiink olyan szerzédést kotni ahol a mi iigyfeliink érdekeit nézziik. Pl.: Pay as
growth, fizess csak annyit amennyit igénybe veszel, hibajegycket, megrendelési
jegyeket fizet. Amennyit megrendel, csak annyit fizet.

Nem egy fix aras megallapodasban vagyunk. Mas modon van olyanunk is, ha Neked a
bevételed ennyi, akkor nekiink fizess ennyit, a bevételed x szazalékat. A mi érdekiink,
hogy j6 mindségli szolgaltatast adjunk, mert ennek hatdsara a mi ligyfeliink is novekedni
tud, és tobb bevételt general, és annak az X szazaldka a miénk, tehat gain share van.
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A klasszikus mod, hogy SLA — khoz kotik a dijazast, itt incentivek vannak és penalty-K.
Vagy van egy fix ar. Mi atvessziik az tigyfél kockazatat is, a boriinket vissziik a vasarra.
Talmutat az én kompetencidmon. Bele megyek olyan iizletekbe, ahol az {izlet csak egy
rész a miénk. Itt mar nem vendorok, beszallitok vagyunk, hanem partnerek. Es
meghivnak olyan belsd targyalasokra is, amelyek mar nem a mi SLA — inkhoz kotddnek,
hanem az O iizleti terveikrol. Ez a mi oldalunkrél a kockézat.

Amikor én dolgozok masokkal, abban az a kockazat, hogy masoknak mi a tradicionalis.
Olyan cégekkel kell egyiitt dolgoznom, akik elére definialt scope-ot, szerzodést, scope of
workot bearaznak egy fix aron, ¢s barmilyen valtozas az 6 teljesitményiikben, nekem
koltségvaltozast eredményez. Tehat van nekem egy fluktudlo, volatilis bevételem, és
van alul, egy fix ktg, amiben barmilyen kicsi scoop elmozdulas, extra tevékenység, nekem
extra koltséggel jar. Tehat az én marginom az fluktual. Ez a kihivéas, hogy ezt
egyensulyban tartsam. Az egyik oldalon egy partner vagyok a masik oldalon pedig
vendor, ezt a kett6t nagyon nehéz egyensulyban tartani

Mi pl a Magyar Telekommal a teljes {izleti tervet atszabtuk, hasonldéan a fenti modellhez.
Az én beszallitoim igényét is ki kell elégiteni

Kihivas, hogy tgy teljesitsek, hogy pl a Magyar Telekom még az én tevékenységemnek
koszonhetden is tobb ligyfelet szerezzen. Mig pl. egy HP vagy MDox fix aron dolgoznak.

Miben latja a sajat SSC — ének az erdsségeit? Mennyire képzelhetd el a kiilsos iigyfelek
iranyaba valo nyitas ezekre alapozva? (Ha mar vannak kiilsés partnerek, akkor roluk
beszéljiink egy kicsit, hogyan szerzik oket, milyen iddtavra szol az egyiittmiikodés?
Mennyire kiilonboznek az tigyfelek elvardsai?)

V: Ez az egyik, ez az iizleti rugalmassag. A masik pedig az egész iizleti modell, a tavol
keleten teljesen mas. EU-nban voltak kis cégek, helyi rendszerintegratorok, szolgaltatok
6k csoportosuldsok, felvasarlasok révén dolgoznak egyiitt, boviiltek, igy lettek csoportok,
de a miikodési modell még mindig az, hogy egy orszdgban van egy kozpont, egy
orszagban van x emberem, és Oket probalom eladni masoknak. A profit and loss
felelosség minden orszagban ott van, és mindenki a sajat orszagéat akarja nyomni. Ha
nincs elég ember, akkor elmegy Indidba emberért, és igy egy belsd szolgaltatdi szerzddés
jon létre. Ez a tradiciondlis modell, ez egy csomo belsd vitdhoz, és ellenérdekhez vezet, és

ezeket a fluktuacidkat nem tudja lekdvetni, a bels6 szerzédéskotés nagyon hosszu.
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A tavol keleti cégek azt mondjak, hogy egy csaladi cég vagyok, egyetlen egy p& 1 elem
van, az emberek 80 % - a nagyon régota nekem dolgozik. Az emberek, akik itt tilnek
Eurépaban ugyanigy az én embereim, ezek csak fioktelepek. Ha plusz emberre van
sziikségem, barmikor mozgdésithatom az embereket, ha pl specidlis tudas kell. Ez a
mennyiségben és tudasban valé rugalmassag tarsul az elobb emlitett iizleti
rugalmassaggal. Ekkora nagy rugalmassaggal senki nem tudja felvenni a versenyt, mert
ott historikusan adddik, hogy egy p&l elem van, és nem a belsd érdekek ellentétekre
fokuszalnak.

A HP — ndl is a munkavallalok 80 % - a akvizicion keresztiil jott be, nem alakult ki egy
nagy egész, ¢s valahol még mindenki a sajat kis lizletét probalja hajtani, a belsd
fesziiltségek nem teszik lehetévé a rugalmassagot.

A tavol keleti cégek organikusan fejlédnek. Mi pl negyedévente 10 000 embert vesziink

fel, ez a tavol keleten teljesen normalis.

Az On tapasztalatai alapjan az Uzleti kapcsolati marketing milyen szerepet jatszik az SSC
— ek piacan? (Pl.: Mennyire fontosak a hosszu tavu tizleti kapcsolatok? Mennyire
bonyolult dontés egy folyamat kiszervezésének meghozatala? Mennyire gyors? Kik
vesznek részt a dontéshozatalban? Milyen érvek dominadlnak?)

V: A szerzédéseink 75 % - a 4 évnél hosszabb. Nagyon koltséges egy kiszervezeés. Itt
két nagy koltsége van, amit senki nem szamol be. Az egyik a transition, azaz hogy az
elején ki kell tanitani az embereket. Illetve, ha véget ér a szerzddés, akkor reverse
transitioning., vissza kell adni a tudast. Ezek dollar milliokba keriilnek. Mind az
igyfelek, mind mi abban vagyunk érdekeltek, hogy ezek az atalldsok nem torténjenek
meg gyakran, itt mar stratégiardl van szo.

Mi is pl irodahazakat vesziink meg, embereket vesziink fel. Ha véget ér a szerzddés,
ezeket is be kell drazni. Emiatt hossza tdviak a szerzddések.

Van ahol mar tobb mint 10 éve dolgozunk egylitt. Van ahol mar be is vasarolunk, az
elébb emlitett partnerség miatt. Pl a Citi Bank informatikdja teljes mértékben a miénk. Ha
kimegylink a tavol keletre, akkor a legnagyobb cégek, csak egy logot jelentenek, alatta
az oOsszes belsé szolgaltatas, IT, HR az mind-mind Kkiilsé szolgaltatas, ok csak
aggregaljak ezeket, van egy Sales, és egy Marketing, 6k 0sszefogjak, de ennyi. Ez mar

nem Uugy megy mint régen, hogy van egy dollar millidrdos biidzsém, és akkor majd én

XVl



mindent magam, hanem ezek a szolgaltato kozpontok adjak a szolgaltatast, majd én a
végén pedig becsomagolom.

Ezeket csak ugy lehet fenntartani, hogy csak ezeket a szolgaltatdsokat adom tovabb, itt
nagyon hosszi tavrol van sz6, mivel nincs is komoly szervezet ezeknél a cégeknél. Ez
volt a z6ldmezds beruhazas, SSC vonatkozasban.

Van a tradiciondlis, ott a szolgaltatd kozpontoknal az egyik lehetdség, hogy mar meglévé
szolgaltatasokkal birnak, és akkor azt mondja az iigyfél, hogy mostantol a te
szolgaltatasodat akarom igénybe venni, épitsd ki az infrastruktirat. Ezek az
szerzddések szolhatnak rovidebb iddre is, de egy 30 — 40 % - os koltségesokkentést
¢rhetnek el. A 1

Eset, hogy van egy csom6 emberem, van, egy eszkézparkom vedd &t az egészet, és
csinald jobban. Itt kicsit olyan, mintha a sajat husukba vagnanak ezek a cégek, épp ezért
ezeket megfert6zi egy kellemetlen, baljos hangulat, mert az emberek félnek attél, hogy
kiragjak oket. Pedig nem. Es igy lehet eladni.

Erre egy példa, minden egyes vezetd abban érdekelt, hogy koltséget csokkentsen. Ezt
hogyan teheti meg? Kiragja az embereinek egy részét. Mi torténik, ha atvessziik mi dket?
En amugyis felvennék embereket. A cégek alt Gigy adjak oda az embereket, hogy kérnek
nekik 2-3 éves szerzodést fixen. Melyik az a cég, aki ezt tudja biztositani? Mi pedig azt
mondjuk, hogy tudjuk, max egy masik projekten fog dolgozni, de ugyan abban az
irodaban, a fizetése nem hogy csokken, hanem emelkedik €s kapja a juttatdsokat. Van egy
garantalt jogviszony, amivel az emberek jol jarnak. Télem pedig elvarjak, hogy elsd
korben 5-8- % -kal csokkentsek koltséget, késobb pedig tobbel. Tehat az én iligyfelem mit
lat? Az emberei biztonsagban vannak, az elsd perctdl kezdve kevesebbe keriil az egész, és
elére tudom 3 évre tervezni a koltségeimet. Ha ez hazon beliil van, akkor ennek az
ellentéte torténik. Szerintem ezek megingathatatlan érvek.

Sok tekintetben tarsul a kihelyezéshez egy negativ jelzd, ezt mi nem igazoljuk.

Mennyire gyorsan zajlik le egy ilyen dontés?

V: Nalunk kb 100 milli6 dollaros iizleteknél kezdddik a kiszervezés. Ezek nagy
kockézatokkal jarnak, elére 5 évvel elkotelezOdni. Nagyon éles a verseny, HP,
Accenture, TATA, IBM, Wipro. Biztosak abban, hogy 6k a legjobbak. Eppen ezért az
iigyfelek hajlandéak nagyon alaposan kvalifikalni minket. Ez mar eleve sok 1dd.
Ezutan a masik nagy idévonzat, a kvalifikacio maga 3honaptél 1 év iddintervallumig
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tart, ez alatt egy belsé business caset kell 6sszehozni, mindent meg kell ismerni. Ezt
kovetden egy belsé kommunikacios folyamat jon, egyfajta felkésziilés. Ha ez is megvan,
akkor van még egy olyan szakasz, amikor 1-3 honapig mi is szeretiink beledsni a
dolgokba, el kezdiink beszélgetni, megismerjiik a belsé szokasaikat. Ekkor mondjuk azt,
hogy akkor nem 1 forint, hanem 90 fillér lesz az egész, vagy 85. Itt rajzolodik ki, hogy
akkor hogyan is fogunk egymassal elszdmolni., SLA — k €s incentivek, penalty-k alapjan.
Fix éras vagy ticket alapjan. Ez minden tigyféllel mas.

Ha ennek vége, akkor kezddédik a transition. Kérdés pl, hogy a tudas, amit atvesziink az
commodity jellegii-e, vagy egyed, specialis know-how-t kivan. Van, hogy ez egy hét,
de van, hogy 15 hénap. Indiabol repiil ide 150 ember havi szinten, figyeli az ligyfélnél,
hogy mi hogy megy, majd atvesz, és igy kialakul a bizalom.

Mik nevezhetok gyengeségnek a jelenlegi miikodésiik soran? (Min szeretnének valtoztatni
rovid / kozéptavon?) Hogyan lehetne ezt jobban csinalni? Mik a leggyakoribb panaszok /
problémak a miikédés soran (mind tigyfél, mind belsé oldalrol)?

A kulturilis kiilonbség. Ez nem gyengeség, hanem adottsag. Utkozik a kozosségi és az
individualista tarsadalom. K6zosségi és egyéni feleldsség. Az indiainak van egy szava
leforditva ,, ganyolast” jelent, tehat dsszepakolja az adott dolgot valahogy. Lehet, hogy
nem lesz olyan szép, mint egy Mercedes, de gurulni fog. Ezzel szemben ezt eladni egy
németnek, hogy egy tdkolmany fogja ugyanazt csinalni, mint egy Mercédes, lehetetlen.
Emellett jonnek a teljesen sztenderd dolgok, mint pl a nyelv, a kiejtés, telefonon kell
egymasban megbizniuk. Nem latom az indiai arcot a munka mogott. Régen pedig az volt,
hogy mindenki ismert mindenkit. Ezt el kell fogadni itt Eurdépaban.

Ha az indiai faktort kiveszem, akkor mar kdnnyebb, de még akkor sem teljesen egyszert,
mert hidba szolgaltatok Miskolcrdl a németeknek, ott sem lathat mindenkit.

A cégiink legnagyobb nehézsége, hogy ezt az iizleti modellt elfogadtassuk, hogy ennek
van létjogosultsaga Magyarorszagon. Hiszen ezt teszi az USA, és a Uk évtizedek ota.

A masik az, hogy sok tekintetben van egy el6itélet a nem eurépaiakkal szemben, és
éppen ezért vesziink fel sok magyart, hogy ezt a rasszista beallitottsagot athidaljuk.

A belsé dolog, amivel kiizdok, de szerintem mindenki, hogy nagyon nagy az
agyelszivas, mindenkinek a legjobb ember kell, és pl most Ukrajnaban nyilnak az SSC
— ek egyszerlien hihetetlen az a mennyiségii szakképzett ember akit felvesznek, raadasul a
fizetéseket is toljak fel, ami pedig a cost arbitrage-ra hat rosszul. Sajnos el kell
fogadni, hogy emiatt a fluktuacié nagyon nagy, és a legtobb poziciét 1 éven beliil, akar
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harom-négy ember is betoltheti. Ezt a skill retentiont, és a tudas megtartast kezelni kell

tudni.

Milyen fejlodési iranyokat lat most az SSC elott? (Ez lehet stratégiai — pl.: létszambovités,
ujabb funkciok atvétele az ,,anyavallalattol” stb. vagy operativ — pl.: kiszolgadldsi szintek
emelése illetve barmi egyéb)

V: Villalati szinten a folyamatos bévités, az organikus bévités. Negyedévente 10 000
embert felvenni nagyon nagy felelésség, és nagyon komoly stratégiai tervezést igényel.
En azt tudom elmondani, hogy mi az én személyes célom, igy szakmai vonatkozasban.
Ezt a mar eldbb is emlitettem, a nearshore hidat szeretném a leheto legjobban
Magyarorszag szempontjabol megcsapolni. A magyaroknak, a magyar embereknek
munkat adni. Azt szeretném, hogy a lehetd legtobb funkciot hozzuk ide, lehetdséget
teremtve ezzel arra, hogy minél nagyobb aranyban jusson biztos munkahoz a szakképzett

magyar munkaero.
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Masodik mélyinterj
A vélaszado
e neme: férfi
e Dbecsiilt korcsoportja: 30-40
e szakmai profilja: agazat vezetd
e szolgaltatas teriilete: pénziigy

e alkalmazottak becsilt szama: 10-20 kozott

Melyek a f6 miikodési alapelvek, amelyet a munkdjuk sordn kéovetnek? Altaldnos
munkafolyamatokra, tranzakciokra, illetve szolgaltatasi szint megdllapodasokra
gondolok.

V: A munkafolyamatok, amik ndlunk vannak az az euroépai szinten kézpontositott back
office, azon beliil a finance folyamatok a jellemzbek, konyvelés, ennek kiilonbozo agai,
AP, AR, GL, Master Data Maintenance. Ami nem finance az az order desk, az order
processing, van sales, és purchasing, ennek eléggé minimalis a scope-ja, de az is

megjelent.

A miikodési alapelvek a kovetkezok:
Customer Talks We Listen

Best Teams Wins

Continuous Improvement is our Way of Life
Innovation Defines Our Future

We Compete for our Shareholder Based on our Performance

A szolgaltatasi szint megallapodasok, azaz a service level agreemnt az SSC és a partner
cégek kozotti megallapodasok. Ezek jellemzden a gyorsasagra és a pontossagra terjednek
ki, és adnak, tliznek ki KPI — okat. Ezek jellemzden 24-48 oras valaszadast, illetve egy
95 % feletti pontossagi szintet kovetelnek meg az SSC — tdl.

Mi a véleménye arrdl, hogy az Onék orszdgdban, miért éri meg egy nemzetkozi
vallalatnak SSC —t nyitni? Az Onék ,,anyavallalata” miért Magyarorszagot vilasztotta?

Mekkora szerepet jatszik az elégedettségmerés a késobbi egyiittmiikodes sordan?
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V: A kovetkezo elonyokkel jar a centralizéacio:

Labour arbitrage — a munkaer6 koltsége Magyarorszagon alacsonyabb.

Economies of scale — a centralizacid6 soran a hatékonysag novelheté a
méretgazdasagossagon keresztiil.

Process improvement — Eredményesség novelhet6 folyamatjavité projekteken keresztiik
IT — Az It fejlesztések hamarabb meghozzak a toliik elvart hatékonysagot a kozpontositas
miatt.

Magyaorszagon megtalalhato a nyelveket jol beszéld, fiatal, tehetséges, szakmailag jol
képzett munkaeré. Ehhez hozzijarul az is, hogy a cégek a 2000 — es évek elejétol
Budapestre telepitették az SSC — eket. A kiilonbozd szolgaltaté kézpontoknal dolgozo
kollégak komoly tapasztalatot szereznek, amely potencialis munkaeré pool-t jelent egy
ujonnan alapitott SSC — nek.

Az iigyfél elégedettség mérésnek nagy hagyomanya van. Félévente kériink

visszajelzést az ligyfeleinktdl a teljesitményrdl, valaszadéas gyorsasdgarol, stb.

A sajat tapasztalata alapjan miben nyujtanak tobbet, mint SSC a régios versenytdrsakhoz
képest (példaul Csehorszag, Lengyelorszag,)?

V: Nélunk a vevdelégedettségen kiviil a dolgozodi elégedettséget is mérjiik, és nagy
figyelmet forditunk ra. A legutobbi dolgozoi elégedettségmérésbdl kideriilt, hogy a

dolgozok elégedettek a munkakoriilményekkel, az iroda elhelyezkedésével.

Hogyan latjia az SSC — k regiondlis versenyét? Mennyire ismertek ezek a kozpontok a
piacon — Eurdpdban és tagabb nemzetkozi értelemben?

V: Az én értelmezésemben igy néz ki a verseny:

Tier 1 — Praga, Budapest, Varso, Pozsony

Tier 2 - Krakko, Debrecen, Kecskemét, Szeged, Pécs

Féleg az IT teriileten, és a call centerek esetében van nagyon €les verseny. Viszont az is

kozos, hogy a szakértdi, €s a vezetdi réteg hianyzik.

Milyen kétoldalu kockazat van a szolgaltatasuk teriiletén? (szolgaltatoi és igénybevevoi
oldalrol). Mit tesznek a kockazatok csokkentése érdekében?

V: Az SSC oldalardl nézve, akkor lehet kockazat, ha nincs meg a novekedési modell,
nincs meg a terv, hogy mi lesz késdbb. Dolgoztam mas SSC — ben is, az inkabb
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outsourcing jellegli volt. Itt tudni kell azt, hogy mikor SSC — rdl beszéliink, akkor két
modell van, az egyik az a captive, amikor sajat cégcsoporton beliili tevékenységeket
végez. A masik pedig az outsourcing, amikor csinalsz egy céget, és minden kiilsé
tevékenységet, kiilsd céget bevéllalsz. En 6 évig az outsourcing iparagban voltam, és most
jottem at a captive teriiletre. Mindketténél azt latom, hogy ha az SSC — nek megvan egy

novekedési modellje, akkor az nagyon jo.

Ez egy belso kockazat alapjaiban véve?

V: Igen, mert ha nincs jovéje, akkor az SSC elkezd stagnalni, és mar nem olyan
stllyal szerepel a cégcsoporton beliil, mint mondjuk kordbban. En ezért jottem el az
el6zé cégemtdl, mert azt lattam, hogy nagyon nagyot ndvekedtiink 10 év alatt, viszont
elkezdett kifelé aramlani a munka, nem az hogy hoztak hozzank, hanem inkabb vitték el a

munkat.

Itt akkor egy vissza-kozpontositdasrol van szo?

V: Egyrészt igen. De masrészt inkabb az volt a jellemz6, hogy elmentek még
tavolabbra, pl.: Indidban a munkak, vagy Romaniaba. Tehat maradt Eurépaban, csak
még keletebbre vitték. Es akkor jott el az a pont, hogy megkérdezzem, merre is van az
eldre. Itt egy eurdpai pozicid jott volna szoba, ezt pedig nem akartam.

Visszatérve a kérdésedre. Ha nincs meg ez a novekedési modell, akkor az SSC vagy
leépiil vagy stagnal. Mig egy SSC — nek az a feladata, hogy boviiljon, centralizaljon, és
mivel sok minden van itt, ezért kihasznalja az economies of scalet, a

méretgazdasagossadgot. Ha sok minden van itt, akkor mér tud sztenderdizalni.

Van a boviilésre egy limit? Mi az a szam, ameddig lehet felvenni az alkalmazottakat?

V: Nem latok igazabol hatart. Inkabb az egész iparagbanban latok egy trendet, hogy
merre van az elére. Minél magasabb szintli szolgaltatdsokat kell nyujtani. Ha megnézziik
ezt a kis piramist, az alapja az a tranzakcionalis esetek, amikor kb. minden tranzakcio
ugyanolyan, mint az AP. A kicsit magasabb szint a GL, a General Ledger Accounting,
amikor mar havi zarasok, fokonyvi konyvelés, rekonsziliacio, ez egy magasabb értéket
képviselé dolog. Es ami még magasabb az a kontrolling. En azt latom, hogy a cégnek
akkor van jovéje, ha ezen a Kkis értéklancon tud elore kapaszkodni, és egyre
magasabb szolgaltatasi szinten teljesit.
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Ha valaki brutal nagy szamban veszi fel az embereket az két dolog miatt lehet. Az egyik,

hogy olyan 6riilt nagy az atrition, a lemorzsolodas, hogy muszaj pétolni valahogy.

Igénybevevii oldalrol milyen kockazat lehet?

V: Ha ¢én ki akarok szervezni valamit egy SSC — be, akkor szeretném megtartani kulcs
kontroll dolgokat, amiket jo azért sajat hataskorben tartani. Esetleg az lehet, hogy ha tul
sok mindent ad ki a kezébol, akkor elvesziti az 6 erejét. De ha neki van egy olyan
célja, hogy hatékonyan és olcsobban oldja meg a dolgokat, mondjuk egy CFO — nak,

akkor 6 tudja ezeket nyomni, hogy minél tobbet szervezz ki.

Mindség tekintetében?

V: Itt latok egy ilyen diszkrepanciat. Az egyik oldalon az SSC — nek az a célja, hogy
kapaszkodjon fel az értéklancon, a masik oldalon pedig a unitoknak az az érdeke,
hogy mivel olcsobban csinaljak meg, és ez nem biztos, hogy 6sszhangban van. Tehat

ellentétesek az érdekek.

Ez mennyire veszélyezteti a mindséget? Mondjuk az, hogy idehozza Amerikabol a
konyvelését? Pl a nyelvtudas nem 100 %?

V: En azt gondolom, hogy az SSC — ek nagyon jél kontrolaljik ezt a kockazatot. KPI
— okkal teszik lathatovd, hogy 6k mennyire jok. Ugy latom, hogy az SSC iparagban
kiemelkedden jo ez a KPI, és a reporting. Ha kitekintiink mas iparagakra, ott ez
hianyos még. Ugyhogy ebben nem latok olyan nagy kockazatot, mivel tudjak KPI —

okkal kezelni.

Mit adhat hozza egy SSC iparagi szinten a gazdasaghoz? Most fogalmazodott meg

bennem, hogy abszolit a reporting kultiirdt tudjak terjeszteni.

V: Van egy olyan elvaras, hogy ha atjon egy folyamat, akkor rendezett koriilmények
kozott tudjon menni ugyan gy, ahogy kordbban, st hatékonyabban. Ennek folyamén
vannak lépcséfokok; migracido - az az atjon egy folyamat, tokéletes, atjott, itt van. De
ekkor még nem stabil. Erre adunk egy 2 hénapos tiirelmi idot, hogy a noise-ok
elcsendesiiljenek. Itt van egy elég komoly veszély, hogy akkor jo jott-e at. Az eddigi
tranzakcios tapasztalatok azok, hogy ez a stabilizacidé 2 honapon beliil megtorténik. Es
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akkor utana jon, a folyamatfejlesztés, mivel eddig nem valtoztattunk rajta semmit.
Nézziik meg, hogy melyik orszag hogyan csindlja, és akkor kivalasztunk egyet, hogy mi

azt szeretnénk sztenderdnek megtenni.

Miben latja a sajat SSC — ének az erdsségeit? Mennyire képzelheto el a kiilsos iigyfelek
iranyaba valo nyitas ezekre alapozva? (Ha mar vannak kiilsés partnerek, akkor roluk
beszéljiink egy kicsit, hogyan szerzik oket, milyen idotavra szol az egyiittmiikodeés?
Mennyire kiilonboznek az tigyfelek elvarasai?)

V: Végeztiink egy dolgozo elégedettségi kutatast, kb 1 évvel ezelott. Ez nem csak
elégedettséget mért, hanem elkotelezettséget 1is. Ez nagyon sokat adott a
menedzsmentnek, hogy most mar latjuk, hogy hol vannak az er0sségek és a gyengeségek.
Az egyik, ami miatt szeretnek a dolgozok nalunk dolgozni, a lokacid, tehat nagyon jo
elérhetd. Tehat ez egy komoly erdsség, hogy a dolgozok szeretnek nalunk dolgozni,
szeretik a helyet, szeretik a kollégakat, szeretnek a sajat line manageriikkel dolgozni,

nincsenek nagy konfliktusok cégen beliil.

Hdanyan dolgoznak az SSC - nél?

V: 150 — en. Ami SSC — ben mérve, a kisebb kategoriaba sorolhatd, mert ugye vannak 6 —
7 — 800 fos cégek is, de azt gondolom, hogy itt a cégcsoporton beliil most mar elég
komoly szamot értiink el itt a headcountban. Mondjuk, ha a teljes finance-t megnézed, az
eurdpai finance java része itt van.

Ami erdsség, az még az, hogy novekedni szeretnénk, akkor 1 év mulva kik lesznek a team
leaderek, menedzserek. Erre mi kialakitottunk egy talent programot. Azonositottunk
olyan embereket, akikben latjuk a jovot, és futtatunk egy egy éves programot. Ez
alatt kiilonbozd tréningeken, és projektekben tudnak részt venni. Meg van, hogy milyen
szinten kell tudni prezentalni. Ez egy er6sség a cégiinknél, hogy tudatosan foglalkozunk

a kovetkezo generacidval.

A fluktuacio az mekkora?
V: Azt mondanam, hogy kevesebb, mint az SSC — es atlag, ami 25-30 %. Nalunk
olyan 10-15%.
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Ezt csak azért kérdeztem, mert a kutatasom masik része a munkatarsi elégedettséget meri.
Es egy kérddiv keretében vizsgaltam tobb SSC — nél (IBM, Nalco, HP, stb.), hogy mi az &
eléegedettségiik, és 1-tol 7-ig tarto skalan 5-0s, tehat elég jo, magas szam. Az interneten
viszont szinténazt irjak, hogy alacsony az SSC dolgozok elégettsége. .

Ez egy j6 kérdés. En azt gondolom, hogy iparagi atlagban az SSC — eken beliil egy 25 % -
os fluktuacié az normalis. Raadéasul ez bele is van épitve a rendszerbe. Van egy olyan
modell, amikor pdalyakezddket vesziink fel, van az amikor tapasztaltabb, mar
szakembereket vesziink fel. Mi ramegyiink inkabb a tapasztalatra, igy sok olyan ember
van, aki mar 2-3 évet eltoltdtt mas multindl és mi atvettiik. Itt benne van az, hogy ha
valakinek van 2-3 év AP tapasztalata, és mi atvettiik, akkor siman lehet, hogy 1-2 évre
tervez, és utana szeretne valami mast csinalni. A rotacié 1¢p itt be a képbe. Ez egy nagy
erOsséglink, mert nagyon sok emberiink rotalt egyik csoportbol a masikba. Ez az
egyik mod, hogy hogyan tartsuk fent a dolgozok motivaciojat, mindig uj kihivasok elé
allitjuk 6ket, a masik pedig a bérezés. Ami a cégvaltasok indoka is lehet. Itt megint
vissza kell térni a rotacidhoz, mivel minden mindennel Osszefiigg. Ha csindlunk egy
folyamat javité workshopot, és kijon, hogy 2 embernyi munkat meg tudunk takaritani,
azaz kiiktatunk olyan Iépéseket, amiknek nincs hozzaadott értéke. Ekkor ezt a két fot be
tudjuk forgatni masik csoportba, mivel ndveksziink.

A kihivas az az, hogy hogyan hozd 0ssze ezeket az embereket az uj poziciékhoz
tartozo elvarasokkal. Itt nem mindig van 6sszhang. Ekkor kell egyathidalo, sokszor két

1épcsOs folyamat, igy a skill set nagyon nagy hangsulyt kap.

Az SSC — ek regionalis versenyét alapul véve, illetve azt, hogy szolgaltatast nyujtanak
kiilsos partnereknek is (vagy csupadn tervezik ezt); Mit gondol, milyen megkiilonbozteto
versenyelonnyel kell rendelkezniiik a versenytarsakhoz képest?

V: Ez itt pont a két emlitett modell eltérése, a captive, és az outsourcing kozotti
kiilonbség. Mi nagyon tavol allunk még ettdl, tehat nem két éves tavlatrol van szo. A
novekedés az abbol fakadhat, hogy cégcsoporton beliili mas platformon 1évé cégeket
atvesziink. A mi cégiinket felvasarolta, kb két éve egy masik cég. De a mi cégilinknek
vannak testvér cégei, akiket nem ugy hivnak, mint minket, mas brand, és mar industry-
ban van bent, viszont dsszetartozunk. Ami stratégiai 1épés lehet, hogy ezeket behozzuk
ide, szolgaltatasokat nyujtunk nekik.

Az, hogy kiilsés az nem elképzelhet6.
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Miért?

V: Azért, mert tavol all a mostani iizleti modelltél. Alapvetéen képesek lennénk ra,
mert megvannak a rendszereink, a talent programunk hozz4, illetve a forradsok is. Viszont
nagyon nagy felvételre kéne szamitani, ami nem biztos, hogy fenntarthatd, mert a mostani
kultira nem terjeszthetd ilyen dinamikusan. Ez még egy kockazat lenne. De ez nem a

kovetkezd 1épcséfok, hanem mondjuk a hatodik.

Mi lehet a versenyelony? Mi az, amiben a cég jobb tud lenni, mint a tébbiek, ha azt
nézziik, hogy kiilsésokert is kiizdiink?

V: En azt gondolom, hogy ez az end-to-end szemlélet az egy j6 versenyelony lenne. Es
sokan dobaléznak az end-to-end-del, de kevés az a cég, aki tényleg csinalja is. Es
konkrétan igy vesz at dolgokat, hogy ha én AP — t cisnalok, akkor a procure-to-pay-t
nézem, és ami nagyon nehéz, hogy senior leadership teriileten eladd ezt az end-to-end-et.
Hiszen a beszerzési vezetonek, az AP vezetének masok a céljai. Ha end-to-end-et akarsz
csinalni, akkor nagyon fontos, hogy a senior vezetés erds legyen, és atfogo. Ha
mondjuk a CFO egy ilyen programot akar nyomni, akkor mar nem biztos, hogy a
beszerzés ugyan annak riportal, hanem mondjuk a gyartasvezetének. Es ezeket a riporting
line-okat kell tigy athidalnunk, hogy mind a kettének ugyan olyan hosszu tava céljai
legyenek, €s a rendszer miikodjon. Ha valaki ezt meg tudja lépni az nagyon nagy

elényhdz tud jutni.

Az end-to-end pénziigyi teriileten hogy valosulhat meg?

V: Az elsd az az, hogy hozz be mindent az SSC ala, mert amig ez nincs, és nem
mindenki az SSC alatt riportol, addig kiizdhetsz a politikaval a magas szintli teriileten,
hogy meggy6zd a senior leadert, hogy az mégis csak j6. Ha mar itt van az SSC — nél,
akkor konnyebb a helyzeted, mert hazon beliil tudod rendezni a dolgokat.

En azt gondlom, hogy tgy end-to-end, hogy minél tobb funkcié legyen itt. Ha mar itt
van az AP, tok jo, akkor miért nincs itt a procurement. Mi elkezdtiik ezt csindlni, de még
nagyon alacsony. Akkor lehetne utana csinalni a procure-to-pay projekteket csinalni. Az
order is egy hasonl6 folyamat. Itt van az order deskiink bizonyos régidkra, itt van az AR
elég sok régidra. Akkor miért nem csindljuk azt, hogy az 0sszes régiora itt legyen az order
desk ¢és az AR is. Ez megint a kdvetkezd 1épés. Amikor ezek itt vannak, akkor tudnank
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end-to-endet csinalni. Ez még nagyon gyerekcip6ben jar nalunk. Az el6z6 cégemnél ez

volt az egyik nagy differentiatitor, hogy end-to-end folyamatokat javitunk.

Mi a helyzet ilyenkor a belsé ellendlldssal? Mert amit én tapasztaltam mds cégeken beliil
az a kokemeny ellenallas.

V: Igen ez igy van. Ha elhozol valamit, akkor azokat a poziciokat meg kell sziintetni,
orszagonként eltéré, hogy mennyire erés a szakszervezet, hogy ezeket a poziciokat meg
tudja tartani. Osszességében azt mondanam, hogy azért nagy az ellenallds, de van ahol

gordiilékenyebben megy.

Az On tapasztalatai alapjan az Uzleti kapcesolati marketing milyen szerepet jatszik az SSC
— ek piacan? (Pl.: Mennyire fontosak a hosszu tavu tizleti kapcsolatok? Mennyire
bonyolult dontés egy folyamat kiszervezésének meghozatala? Mennyire gyors? Kik
vesznek részt a dontéshozatalban? Milyen érvek dominalnak?)

V: Mi minden ide athozott munkaért megkiizdiink. Akkor sikeres ez a kiizdelem, ha van
egy erés szponzorunk odafent. Ha pl. a CFO megkapta a CEO — t6l azt a célt, hogy a
teljes finance koltség az legyen a sales 3 %-a, akkor ezt kdkeményen le lehet forditani
dollarra, és hogyan lehet hatékonysagot csindlni? Ha behozol tobb dolgot kdzpontositva
egy helyre. Ha meg van ez a szenior menedzsment tamogatas, akkor sokkal
gordiilékenyebb. El tudja intézni, hogy legyen IT tdmogatasunk is, hogy zdld lampat
kapjanak a migracidos projektek. Ha ez nincs meg, akkor egy SSC nagyon nehéz
helyzetben van, hogy kiterjessze a sajat hatarait. Most ez nalunk elég friss, mert a CFO
pozicid sokaig nyitva volt. Most az elmult negyed évben ez mar be van tdltve, és sokkal

jobb a helyzetiink.

Mennyire elképzelhet6 az, hogy idejon egy folyamat, majd visszamegy?

V: Nem nagyon! Mert nem individualis kiszervezésrél van sz6, hanem inkabb egy
road map-ban, és megyiink egy iranyba, van egy vizid, egy a stratégiai irany. Es ha
valami beleilleszkedik ebbe, mint egy puzzle darabka, akkor onnan azt kimozgatni, akkor
azt nehéz. Ha korabban a multban volt olyan kiszervezés, ami ad — hoc volt, és csak egyes

tertileteket €rintett, ¢s mondjuk nem illeszkedik a nagy egészbe, akkor az visszamehet.
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Egy folyamat kiszervezése 9-18 honap, és ez még az als6 hang, meg kell vivni a
harcokat, meg kell csinalni a knowledge transzfert, az 6sszes IT access-t meg kell adni, ha
estleg eddig mas IT platformon volt, akkor azt is meg kell szervezni.

Miutén ez letelt, akkor jon a 2 honapos stabilizalas.

Mik nevezhetok gyengeségnek a jelenlegi miikodésiik soran? (Min szeretnének valtoztatni
rovid / kozéptavon?) Hogyan lehetne ezt jobban csinalni? Mik a leggyakoribb panaszok /
problémadk a miikodés soran (mind iigyfél, mind belsd oldalrol)?

V: Gyengeség, vagy fenyegetettség az, hogy van egy orszag szintii kockazat. Ha
mondjuk egyszerre tobb multi cég azt mondja, hogy elviszi innen a munkakat, inkabb
mashol telepiti le az SSC — t. Az nagyon komoly gondot jelentene. 30 000 embernek kb
mas szakmat kellene tanulni, mert mi nagyjabdl ehhez értiink. Kérdés, hogy mennyire
erés a magyar SSC piac. Tehat még mindig jonnek ide folyamatok, cégek. Errél a HOA
csinalt egy jo kutatast.

Cég szinten az attrition-re mindenképp figyelni kell. Az egy elveszett koltség, ha be kell
hozni egy 0j embert, mert a recruitment koltség, a betanitasi koltség felmeril, az elsé kat
hénapban inkabb vissza fog mas erdforrast, ezutan kezd el termelni. Meg kell talalni az
osszhangot, mert azt sem mondom, hogy a nulla az ideédlis. A masik gyengeség a
kommunikécio, ez biztos nagyon nagy kozhely, de mi azért forditunk erre figyelmet.

Az SSC még az év elején azonositott 7 olyan teriiletet, amiben szeretne jobb lenni, és
ezek egyike a kommunikacid. Erre el is inditottunk 7 projektet, hogy hogyan fejlessziik
Oket, a kommunikacié projekt arrdl szol, hogy nézziikk at hogyan kommunikalunk.
Nincs-e atfedd meeting, felesleges meeting. Ez az egész kommunikacido egy jO nagy

teriilet, cégen beliil minden irdnyban.

SSC és global szinten?

V: Erre is érdemes lenne kitérni, de most csak az SSC — n beliili folyamatot vizsgaltuk.

Milyen tovabbi gyengeség van még?

V: A szervezeten beliili rétegzédés. Van egy nagyon erds team member szint, majd jon

egy team leader szint, itt mar vegyes a kép, mert vannak tapasztaltabbak, de

vannak, akik még kezdSk ebben, akiket pl kiemeltiink a team member szintrél. Es itt van

egy nagy ugras a team leader és a manager kozott. A kérdés, hogy hogyan fogjuk
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elérni, hogy a team leaderek elég erés menedzserek legyenek 1-2 éves tavlatban, ha
mondjuk a menedzserekben van rotacio. De a talent program az erre is jo, hogy hogyan
képezziink team leaderbdl menedzsert. Ez képzés kérdése, de most még azért elég nagy a

rés.

Milyen fejlodeési iranyokat lat most az SSC elott? (Ez lehet stratégiai — pl.: létszambovités,
ujabb funkciok atvétele az ,,anyavallalattol” stb. vagy operativ — pl.: kiszolgaladsi szintek
emelése illetve barmi egyéb)
V: Ez a testvércég vonal ez nagyon nagy novekedési lehetdség. Ha kinytlunk ebben az
iranyba ¢€s az anyacég felé, akkor nagyon nagy a boviilés.
Most Eurdpat szolgalunk ki, és a masik az a régiés novekedés, hogy esetleg
Oroszorszag felé nyulni, vagy a Kozel Kelet felé nytlni, egy ilyen EMEA, EMAR
régiot tudjunk lefedni. Ez is egy nagy boviilés lenne.
A harmadik pedig a scope-ban, mert ,most féleg a finance-n van a hangsuly, egy kis
procurement, és order desk. Es a cél, hogy a processekben kinyuljunk.
Mennyire tartja azt elképzelhetonek, hogy ha most fel kéne venni 100 embert taldlnanak?
V: Biztos, hogy taldlnank, az a kérdés, hogy mennyiért? Szerintem vanna mozdithato
emberek a piacon.
Nem az a kérdés, hogy milyet?
V: En azt gondolom, hogy Magyarorszignak az is az elénye, hogy nagyon sok jol
képzett, nyelveket beszélé dolgozok vannak. Ebben nincs hiany. Van egy két egzotikus
nyelv, amit nehezebb toborozni, de nagy gond nincs.
Regionalis szinten?
V: Az emberek felvételénél nem litok nagy problémat. J6 mondjuk 100 ember az nagy
szam. Es mindent meg kell mozgatni, valamint megrazna a tébb SSC — t is. De az
emberek ott vannak, ¢k rendelkezésre allnak. A 100-at ugy tudod megcsinalni, hogy
felveszel innen-onnan 4-6 embert, a munkaerdpiacrodl is felveszel par tucatot, és végiil
porlasztod a tobbi SSC-t. Atveszel télikk 5 embert, és akkor azt nekik kell potolni, ami
mégiscsak egyszeriibb, mintha 100-at kéne. Raadasul szerintem jo mindségii
embereket kapnank.
Amiben a problémat latom, hogy ha a senior vezetést kéne potolni, azt nem biztos,
hogy tudnank, 6k nem allnak rendelkezésre biztosan. Van egy sziikebb pool, akik
dolgoznak valahol, a kérdés, hogy éket hogyan tudod elcsabitani.

XXX



Harmadik mélyinterja
A vélaszado
e neme: férfi
e Dbecsiilt korcsoportja: 30-40 kozott
e szakmai profilja: agazat vezetd
e szolgaltatés terlilete: HR

e alkalmazottak becsiilt szama: 50 f616tt

Melyek a f6 miikodési alapelvek, amelyet a munkdajuk sordn kévetnek? Altaldnos
munkafolyamatokra, tranzakciokra, illetve szolgaltatisi szint megallapodasokra
gondolok.

V: Az altalam ismert budapesti szolgaltatd kozpontok mind nemzetkdzi cégek
telephelyeként mitkddnek Magyarorszagon, ezért miikodési alapelveiket magukkal
hozzak, a f6 elveket az anyavallalat irdnyelvei jelentik. Ezeket 0sszefoglaloan harom
fogalom képviseli (ezek megnevezése ¢s definicioja vallalatonként kiilonbozhet): vizid,
kiildetés és értékek (Vision, Mission, Values).

A vizi6 azt hatarozza meg, hogy az adott vallalat hol szeretné latni magit az altala
meghatarozott id6 elteltével. Példaul szeretne bekeriilni az iparagi Top10-be.

A kiildetés arrol szol, hogy mit szeretne tenni a vizid elérése érdekében, mit szeretne
nyUjtani tigyfeleinek.

Az értékek pedig azt mutatjdk meg, hogy a fentieket hogyan, milyen alapelvek mentén
teszi a cég.

A munkafolyamatok, tranzicios folyamatok és SLA-k kialakitasa soran az iparagi
standard tudasbazist kovetik a cégek (pl. ITIL, PMI), ezeket integraljak folyamataikba,
belsé mindségiranyitasi rendszereikbe. A nagyobb cégek rendelkeznek mindségiranyitasi
tanasitvanyokkal (pl. ISO 9001:2008), melyek garantaljak iigyfeleik felé a fenti tudas

kontrollalt mukodését.

Mi a véleménye arrél, hogy az Onék orszigdban, miért éri meg egy nemzetkozi
vallalatnak SSC —t nyitni? Az Onék ,,anyavallalata” miért Magyarorszagot vilasztotta?

Mekkora szerepet jatszik az elégedettségméres a késobbi egyiittmiikodés soran?
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V: A szolgéltatokozpontok (captive és outsourcing megoldasok) legfobb kérdése ez,
amire konnyen ravaghat6 vélasz nem igazén van a rendkiviil valtoz6 piaci viszonyok
miatt. Egy piacgazdasdgban miikodé vallalat szdmaéra természetesen a profit az elsé
kérdés, akkor is, ha ezt nem a legfontosabb iizenetként kozvetiti a nyilvanossag felé.

A profit kérdése viszont ma mar nem Kkizardlag a nyereség mértékét, hanem
fenntarthatosagat is jelenti. Ezt jol mutatja, hogy a kezdeti outsourcing-lelkesedést
tobb visszaszervezési hullam torte meg.

A captive vagy outsourced SSC megoldasok komparativ elényei kozott tehat a
koltségesokkentéshez 1) szempontok sorakoztak fel. Ezek az elsé SSC telepitéseknél is ott
voltak, viszont ma mar szinte ezek jatsszédk a fészerepet (a profit mint tényezd ugyanis

mar alapvetés).

. Infrastruktira

. Technologia

. Képzes

. Nyelvi készségek

. Kozlekedés

. Orszag/régid specifikumok

. Allami timogatasok mértéke

Magyarorszag a fentiekben a kilencvenes évek kozepétdl indulo és a 2000-es évek
végétol tet6zd kozép-europai Kiszervezési hullimban nagyon jol teljesitett, a jol
képzett technologiai munkaerd olcson elérhetd volt, ebben a rétegben jol képviselt angol
nyelvtudassal, az IT és kozlekedési infrastruktura pedig kiemelkedd volt a régioban.
Orszag specifikus érték volt a sok nyelven nyujtott szolgaltatasok lehetdsége.

A mult 1d6 két dolog miatt indokolt:

1. a 2008-as gazdasagi vilagvalsag hatdsa a nagyvallalatoknal 2010 utan egyre
fokoz6do koltségfokuszban jelenik meg

2. a kozép-eurodpai régio tobbi orszdganak felzarkozéasa

Az ligyfél-elégedettség szerepe meghatarozo: vilagszinti jelenség a szolgaltatasok ki-
majd visszaszervezése elégedettségi okokra hivatkozva. Ebben szerepet jatszott az, hogy
sok kiszervezés meglehetosen atgondolatlanul, csak a koltség-tényezore koncentralva
zajlott le, illetve a munkaeré-piaci visszahatas kiegészitd ereje: egyes nyugat-eurdpai
orszagok ipardgi munkavallaloi mar szembesiiltek azzal, hogy munkijuk értéke
relativizalodott és a korabbi fizetési szint ebben a szektorban mar nem tarthato.
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Ugyanakkor az tligyfél-elégedettség fejlesztése a koltség-tényezohoz képest konnyebben
menedzselhetd jol képzett és tapasztalt operativ vezetés és ligyfélmenedzsment esetén.
Osszességében tehat ne legyenek illuzidink: az SSC-knél rendszerelem a profit, és az

elégedettség, mint fontos, de menedzselhetd tényezo van jelen.

Hogyan latjia az SSC — k regionalis versenyét? Mennyire ismertek ezek a kozpontok a
piacon — Eurdpaban és tagabb nemzetkozi értelemben?

V: Budapestnek és Kozép-Eurdpanak tovabbra is jo neve van, természetesen a
megfeleld helyen kezelve ebben a versenyben. Vildgszinten India szerepe
megkérddjelezhetetlen egyeldre, mellé emelkedik egyre inkdbb az azsiai régio.
Ugyanakkor az euroépai piac angolon Kkiviili nyelveinek kiszolgalasban mar sokkal
komolyabb versenyhelyzetben vagyunk. Ez a piac vilagszinten azonban nem bir

akkora jelentéséggel, mint az észak-amerikai.

A sajat tapasztalata alapjan miben nyujtanak tobbet, mint SSC a régios versenytdrsakhoz
képest (példaul Csehorszag, Lengyelorszag,). Beszélgessiink kicsit arrol, hogy hogyan
latja az SSC — k regiondlis versenyét?

V: 2013-ban Magyarorszagon mar nem biztos, hogy tébbet nyujtunk. Csehorszag ¢és
Lengyelorszag nagyon felzarkozott, és sorra nyilnak a kozpontok ott is. Lengyelorszag
jelenleg a legnagyobb feltdrekvd huzonév a régioban.

Magyarorszag a bejaratott, stabil iizleti megoldisok és sokrétii tapasztalatokra

alapozva talan a hozzaadott-értékek terén tudna tovabb erdsodni.

Milyen kétoldalu kockazat van a szolgaltatasuk teriiletén? (szolgaltatoi és igénybevevoi
oldalrol). Mit tesznek a kockdzatok csokkentése érdekében?

V:1. Erdekellentét. Az 1j megoldisnak kozvetlen egzisztencialis kihatisa lehet a
korabbi megoldds munkavéllaldira nézve: minimdlisan az adott szervezeten beliili
athelyezésre kell szadmitaniuk sokszor akar 15 éves egy teriileten toltott idé utan.
Természetesen itt se legylink naivak — sok embert bocsdjtottak mar el a kiszervezések
miatt. Az ezzel kapcsolatos félelmek lassitjak a tranzicidt és rendkiviil negativan
befolyasoljak a kezdeti tigyfél-elégedettséget. Megoldast jelent erre a jo relationship-

management és a sikeres megoldasban érdekelt tobbszintii felelosségi rendszer
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kiépitése. Ebben az esetben a legacy szervezetben a vezetdk buy-inje biztositott, illetve
egyéni teljesitménycéljaikban is megjelenik a tranzicio.

2. Régi és uj szervezeti felépités. A ki- vagy egybeszervezett szolgaltatadsnak mar
van el6képe, hiszen 1étez6 folyamatokrdl van sz6, mégis az SSC 11j operativ megkozelitést
jelent, ezért kockéazatot hordoz magéban az 10j szervezeti megoldassal. A bejaratashoz
sziikséges 1d6 alatt is fenn kell tartani a szolgaltatds szinvonalat. Ennek kezelésére a jo
belsé kommunikéciot szoktak javasolni, ami megkdzelitésként jo, de nem ad még eszkozt
az operativ tranziciés menedzsment kezébe. Ugyanakkor még ez a teriilet sem kelléen
fejlett, s6t a nagyvallalatok méreteibdl kifolyolag egy kifejezetten nem hatékony teriiletrdl
besz¢liink. Ez a teriilet megfeleld tranziciés menedzser szakembergarda bevetésével lenne
jobban kezelhetd.

3. Régi és uj munkafolyamatok. Az eredeti folyamatok nem véletleniil lesznek
kiszervezve: az eredeti szakértégarda a captive vagy outsourcing megoldashoz képest
dragabban ¢s kevésbé hatékonyan dolgozik. A kockéazatot az utobbi tulajdonsag hordozza:
hiszen az SSC / outsourcing megoldas azért lesz képes alacsonyabb aron, de mégis
profittal dolgozni, mert a munkafolyamatokat hatékonyabbd teszi. Viszont nem
megfeleléen hatékony munkafolyamatokat nagyon nehéz atvenni, sokszor a tranzicid
soran jutnak felszinre a Kkifejezetten kaotikus folyamatok. A kockézat kezelése az
alapos ,,Due Diligence” folyamattal, kezdetektél miikodd relationship-management és
transition management szakemberekkel lehetséges.

4, Kulturalis  kiilonbségek meriilhetnek fel a kozpontok tavolsdganak
fiiggvényében. Bar ezek a Kkiilonbségek latszolag nagyok, roévidtavon konnyen
kezelhet6k kulturalis tréningekkel, a tapasztalat szerint a résztvevok ugyanis kifejezetten
szeretnek 0j kultirdkkal ismerkedni. Idealis esetben ez mar a tranzicids fazisban bevihetd
a relationship managementbe.

5. Provincialis szemlélet. A Kki- vagy egybeszervezett tevékenységet sokszor
ugyanazok menedzselik, akik a nem eléggé koltség- és folyamat-hatékony
megoldasokban korabban valamilyen szerepben maguk is részt vettek. Bar ezt a cégek
kockazatkezelésnek szanjak, sokkal inkdbb fékezé vagy még inkdbb tovabbi
kockézatnoveld tényezévé valnak. Az 0j kozpontok tehetséggondozéasa jelenthet erre
megoldast, ez viszont mar az adott cég vallalati kultardjanak és értékeinek fiiggvénye.

6. Sales és operacio kozotti szakadék: a sales teamek céges sablonra dolgoznak, és
sok igéretet tesznek a szerzddéskotés érdekében, mig az operacid megkésve szembesiil a
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tényleges kihivasokkal. Ennek kezelésére is latok lehetdséget az operaciobol kinevelhetd

business development tevékenységben, ami a Sales tAmogatasara lehet bevethetd.

Miben latja a sajat SSC — ének az erdsségeit? Mennyire képzelheto el a kiilsos tigyfelek
iranyaba valo nyitas ezekre alapozva? (Ha mar vannak kiilsés partnerek, akkor roluk
beszéljiink egy kicsit, hogyan szerzik oket, milyen idotavra szol az egyiittmitkodeés?
Mennyire kiilonboznek az tigyfelek elvarasai?)

V: Amennyiben kiilsé iigyfélen az anyavallalat dontéseitol fiiggetleniil szerzett uj
iigyfelekre gondolunk, az az adott SSC nagyfoku onallosagat mutatna, és igencsak
kérdéses, hogy ezt az anyavallalat mennyire toleralja.

Ha a kérdés az, hogy a magyarorszagi SSC modelljére épitve az anyavallalat Gjabb
iigyfeleket szerez, akkor ez egy bevalt megoldas. Ehhez kulcskérdés az adott SSC
lokalis eréssége. Magyarorszagon ez lehet példaul a német nyelv széleskorii ismerete.
Tovéabbi lehetdség az SSC profiljanak kiterjesztése, erre is ismert példak vannak
Budapesten. Ebben az esetben az elsének behozott szolgaltatas utan ujabb funkciokat is
ide szervez az anyacég (pl. ITO utan BPO-t).

Az SSC-k outsourcing cégek iranti érdeklodése pedig egy aranylag uj jelenség.
Ebben az esetben pl. egy nemzetkozi nagyvallalat magyarorszagi SSC-je (ami mar
onmagaban is koltséghatékony megoldas) fordul egy outsourcing szolgaltatéhoz
tovabbi koltségmegtakaritas és hatékonysagnovelés érdekében. Ez tulajdonképpen egy
fejlédési lancot jelent. Természetesen ez is csak az anyavallalat corporate dontésének
fiiggvénye.

Az egyiittmiikdés id6tartama valtozo: éves szerzOdésmegujitastol 10 éves szerzddésig
sok minden eléfordul. Mivel a verseny nagyon ¢les, hosszll tava szerzédéseket igazabol
csak kifejezetten komplex, nagy volumeni szolgaltatdscsomagra érdemes kotni.

Az tgyfelek elvarasai meglehetdsen kiilonbozdek, a szolgéltatd szervezeti felépitésén
mulik (sales és relationship management, valamint operativ szervezet), hogy mennyire

hatékonyan kezeli ket.

Az SSC — ek regionalis versenyét alapul véve, illetve azt, hogy szolgaltatast nyujtanak
kiilsos partnereknek is (vagy csupadn tervezik ezt); Mit gondol, milyen megkiilonbéozteto

versenyelonnyel kell rendelkezniiik a versenytarsakhoz képest?
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V: A nagy szolgaltatok SSC-inek Magyarorszagon beliili versenyét nem tartom
meghatarozénak — lehetséges, de igazabol ide globdlis szintii dontések érkeznek, egy
leend6 tigyfél nem azon gondolkozik, hogy Budapesten vagy a région beliil melyik nagy
szolgaltatonak van eldnye, hanem globalis szinten melyikiik nyujt nagyobb elényt.

Az, hogy egy globalis szolgaltatd melyik kdzép-eurdpai orszagba telepiti a kozpontjat, az

mar egy regionalis versenykérdés.

Az On tapasztalatai alapjan az Uzleti kapcsolati marketing milyen szerepet jatszik az SSC
— ek piacan? (Pl.: Mennyire fontosak a hosszu tavu iizleti kapcsolatok? Mennyire
bonyolult dontés egy folyamat kiszervezésének meghozatala? Mennyire gyors? Kik
vesznek részt a dontéshozatalban? Milyen érvek dominadlnak?)

V: Azt gondolom, hogy ebben a szektorban a kapcsolati marketinget nem lehetséges
tulzasba vinni, feltétleniil sziikséges. Bizalmi alapon nagy volumenii és hosszu tavia
iizletek johetnek létre (de fogalmazzunk tgy, hogy enélkiil egyébként semmilyen tizlet
sem jOn létre).

A globalis pénziigyi valsag eredményezte koltségfokusz miatt a hossza tava szerzédések
megkotése hattérbe szorult, de ez is csak erdsiti a kapcsolati marketing szerepét. Direkt
hatasa ennek, hogy a kiélezett versenyhelyzetben a relationship management egyre inkabb
beszivarog az operacids menedzsmentbe, aminek lehet egészségtelen hatdsa is (pl. rovid
tavi eredményjavulas oltaran hosszu tava quality stratégiak felaldozasa).

A Kkiszervezési dontéshozatal ma mar nem okoz nagy fejtorést: a szolgaltatok nagyon
nagy versenyben vannak, folyamatosan keresik megoldasaikkal az 10j- és meglévd
kiszervezOket. Jelenleg globalis szinten a Kiszervezés eldontott kérdés. Ami
megfontolast igényel, az az, hogy az elényeit hogyan lehet a legjobban kihasznalni.

Az, hogy melyik konkrét folyamatot szervezze ki egy nagyvallalat, az az IT teriiletén nem
kérdés (szinte mindet), inkabb a BPO, de még inkabb a KPO teriileten lehet gondolkozni.
BPO-ban a finance AP/AR folyamatok, a HelpDesk az egyszeriibb, a HR ¢és az analitikai
folyamatok a bonyolultabb kor.

A dontéshozatal a C szinten torténik.

A két {6 érv, mint mar emlitettem a koltségek és a fenntarthatosag.
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Mik nevezhetok gyengeségnek a jelenlegi miikodésiik soran? (Min szeretnének valtoztatni
rovid / kozéptavon?) Hogyan lehetne ezt jobban csinalni? Mik a leggyakoribb panaszok /
probléemak a miikédés soran (mind tigyfél, mind belso oldalrol)?

V: Gyengeséget a mai fejlddési szinten mar nem tudnék mondani, ,,nem ma kezdte az
ipart” egyik cég sem.

A rendkiviil valtozékony pénziigyi és technologiai kornyezet jelent inkdbb kihivasokat,
aminek hatdsa beszivarog az operacioba. Nehezebb hatékony hosszi tdvi modelleket
felépiteni, még akkor is, ha minden résztvevd tapasztalatbdl tudja, hogy ezek jelentik a
siker kulcsat. Annak érdekében, hogy ezen a sziikséges, de nehezebbnek tiind uton
maradjon / elinduljon egy szolgéltatd, nagyon jo relationship managementre van
szliksége, akik meggyézik az iigyfelet arrél, hogy a rovid tava érdekek és a hosszu
tavi befektetések kozott van osszekottetés, valamint menedzselik a folyamatosan
valtoz6 elvarasokat.

Ez a folyamatosan (akar naponta) is valtozd kornyezet a munkavallaloknak is nagy
kihivds — a kozép-eurdpai régi6 még hordozza a tdrténelmi hidnyossdgokat a piaci
kultaraval kapcsolatban, a felgyorsult vilag kiszolgalasanak hatranyaival pedig a fiatal
(Y/Z) generacio is nehezen szembesiil (az elonyeit viszont feltlinden konnyen kezeli).

A masik fejleszthet6 teriilet a helyi vezeték erdételjes és tudatos képzése lenne, akik

kozvetitd kozeget jelenthetnek a globalis szolgaltato és a lokalis munkaerd kozott.

Milyen fejlodeési iranyokat lat most az SSC elott? (Ez lehet stratégiai — pl.: létszambovités,
ujabb funkciok atvétele az ,,anyavallalattol” stb. vagy operativ — pl.: kiszolgaldsi szintek
emelése illetve barmi egyéb)

V: A kérdésben emlitett mindkét irdny jelen van a profit novelése és a fenntarthatdsag

érdekében.
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Negyedik mélyinterji
A vélaszado
e neme: felett
e Dbecsiilt korcsoportja: 30 — 40 kozott
e szakmai profilja: csoportvezetd
e szolgaltatas tertilete: IT

e alkalmazottak becsiilt szama: 5 — 10 kozott

Melyek a f6 miikodési alapelvek, amelyet a munkdjuk sordn kovetnek? Altaldnos
munkafolyamatokra, tranzakciokra, illetve szolgaltatisi szint megallapodasokra
gondolok.

V: Tehat akkor a masik oldallal kapcsolatos tranzakcidkra gondolsz? Mi ugye fejlesztiink.
M¢éghozza agilisan fejlesztiink, ez azt jelenti, hogy ciklusokban dolgozunk, két hetes
ciklusokban. Minden két hétben meg van, a ciklus elején, hogy miket kell abban az
iddszakban széllitani. Valamint minden két hét elején van egy retrospektiv meeting,
ahol megnézziik, hogy hogyan alakult az el6z6. Ez egy par 6rds meeting. Megnézziik,
hogy milyen problémak voltak az el6z6 idészakban, milyenek lehetnek az ujban, és ki
fogja ezeket megjavitani. Ezen a meetingen mindenki részt vesz, mert ez a legfontosabb
meeting az egész ciklusban, sprintben — mi igy hasznéaljuk. Minden sprintnek van egy
inditoja, ami azt jelenti, hogy eldre le vannak beszélve, hogy milyen feladatok vannak, és
az el6z6 ciklus végén mar latszik, hogy melyik feladatok nem lesznek meg. Ha valami
nincs kész, akkor az atcstszik a kovetkezore.

A kommunikacio6 a kintiekkel napi szintii, ez leginkabb chaten torténik. Chat vagy e-
mail. Attol fiigg, hogy éppen ki min dolgozik. A chat akkor jo, ha gyorsan el akarunk
valakit érni, és support tevékenység van, e-mail akkor, ha valami bonyolultabb dolog van.
Ahhoz, hogy ezeket a két hetes munkakat teljesiteni tudjuk, ahhoz le kell adni egy koztes

verziot, amire feedbacket kell kérni, mondjuk 1 hét utan.

Mi a véleménye arrél, hogy az Ondk orszigdaban, miért éri meg egy nemzetkozi
vallalatnak SSC —t nyitni? Az Onék ,,anyavallalata” miért Magyarorszagot vilasztotta?

Mekkora szerepet jatszik az elégedettségméres a késobbi egyiittmiikodés soran?
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V: Ez egyszerii. Az anyacég az egy német cég. Ugye Németorszagban informatikusokbol
alapvetéen hidny van. Es raadasul egy olyan cég, aki nem is egy nagy német varosban
van, hanem egy kisebben. Ebbdl az kovetkezik, hogy nem tudnak olyan magas fizetéseket
adni. Réjuk ez halmozottan érvényes. gy munkaerét csak onnan tudnak beszerezni,
ahol olcsobb, és jol képzett. Ilyenkor altalaban bejon a képbe India, és az azsiai
orszagok, csak ezek nagyon messze vannak, és az idéeltolodas miatt nehéz az egyiitt
miikodés. Ezért olyan orszagokat keresnek, ami ugyanabban az idézondban van, max 1
plusszal eltolédott. Magyarorszag ebbél a szempontbdl kivételes helyzetben van, mert
olcso az informatikus, de jol képzett.

Es ha mondjuk Lengyelorszighoz, Csehorszaghoz viszonyitjiuk? Errdl esetleg beszéltek a
nemetekkel?

V: Nem igazan. De ugy gondolom, hogy ott is megvannak az SSC — ek, tehat
Magyarorszag nem kivételezett helyzetii. En ugy tudom, hogy Csehorszagnal kicsit
olcsobbak vagyunk, de Lengyelorszagrol nincs képem.

Hogyan latjia az SSC — k regiondlis versenyét? Mennyire ismertek ezek a kozpontok a
piacon — Eurépaban és tagabb nemzetkozi értelemben?

Magyarorszagon nincs verseny. Ez az egész SSC ipar kapcsolati, bizalmi alapon
szervezddik. Nincs olyan, hogy egy szovetségbe bejonnek a német ligyfelek és kiosztjak
Oket, hogy akkor te idemész, te pedig oda. Ez az SSC is egy kapcsolaton keresztiil jott

be hozzank.

Milyen kétoldalu kockadzat van a szolgaltatasuk teriiletén? (szolgaltatdi és igénybevevii
oldalrdl). Mit tesznek a kockazatok csokkentése érdekében?

V: Mivel mi er6forras alapon miikddiink, tehat havonta kapunk szdmla ellenében pénzt
toliik, ezért pénziigyi kockazata nem nagyon van ennek. Olyan kockézata van, hogy 0k,
mint németek barmikor azt mondhatjak, hogy a jovo hénaptol nincs erre vagy arra
az emberre sziikségiink. Ebben az esetben ugye az ember ott van, valahogy fel kell
hasznalni egy masik projektre, vagy el kell kiildeni. Mivel ez a kockéazat benne van, ezért
érdemes pool-t vagy puffert képezni. Mas kockazat nagyon nincs a mi oldalunkon.

Az 6 oldalukon a kockazat abban meriil ki, ha til sok mindent hoznak ide, és nincs
befolyasuk arra, hogy melyik embereket tartsuk meg, és melyiket kiildjiik el, ez az
SSC sajat hataskorében van. Akkor ez nekik azért vesz€lyes, mert barmikor felraghatja
a szerz6dést, és ez a tudas abban a pillanatban megsziinik a német cégnél. En azt
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mondanam, hogy egy tudaselvandorlas jellegli kockazatrol van sz6. A németek példaul
Osztonzik azt, hogy aki jo, azt megprobaljak kicsabitani, vagy létrehoznak egy sajat céget,
bevasaroljak magukat a cégbe, az SSC — be, hogy legyen szavazati joguk.

Az adott SSC esetében viszont a 6 maga, a cég is a tulajdonos!?

Itt igen, 6k azok. De nem mindenhol van az, hogy egyszer csak létrehoznak egy céget, az
anya cég is csak most ért el ebbe a fazisba. Sokszor van az, hogy mar eleve
kapcsolatban vannak egy céggel, hasznaljak az infrastrukturajat. Kialakitani SSC —t
az hosszabb és bonyolultabb, ide kell jonni, iddzni kell itt, fel kell mérni a terepet. Ezért
inkabb azt csinaljdk, hogy olyat valasztanak, aki mar ismeri a terepet, meg van a
kapcsolati halgja, és 6 épitse ki, €s aztan felvasaroljak.

Miben latja a sajat SSC — ének az erdsségeit? Mennyire képzelheto el a kiilsos iigyfelek
iranyaba valo nyitdas ezekre alapozva? (Ha mar vannak kiilsés partnerek, akkor roluk
beszéljiink egy kicsit, hogyan szerzik Oket, milyen idotavra szol az egyiittmiikodés?
Mennyire kiilonboznek az iigyfelek elvarasai?)

V: Nem vagyunk annyira Kiszolgaltatva projekteknek, piacoknak, sokkal nyugisabb
a kornyezet.

A Kkiilsésoknek vald értékesités akkor miikodik, ha olyan tudast sikeriil felhalmozni,
ami eladhaté kiilsésoknek is. Példaul egy domain tudés. Ez egy logisztikai tudés, amit
itt felhalmoznak a fejlesztok, logisztikai szoftverben, az nyilvan eladhatdo mas cégeknek
is. A német cégnek ez akkor érdeke, ha ez rajta keresztiil torténik. Tehat ha a német cég a

tulajdonos, akkor ez miikodhet.

A piacon mennyire elfogadott az, hogy egy masik logisztikai cég, vesz egy versenytarstol
szolgaltatast?

V: Ez abszolit miikddik. Hiszen a partnerek ismerik egymadst, és csak gy nem
vasarolnak a piacrol specidlis dolgokat. Mindenki azt szereti, hogy ha az adott dolog mar
ki van probalva, miikodik. Egy ilyen megoldast megvesznek. De ha csak egy IT cég
eldallit csak Ugy egy megoldast, akkor azt nem veszik. Példaul probalkozott az Oracle
logisztikai szoftverrel, de nem sikeriilt neki piacot szerezni.

Ezek alapjan csak az adott iparagon beliil lehet értékesiteni?

En azt gondolom, hogy igen. Mivel IT — s tudis nem halmozddik fel olyan mértékben,

hogy méas IT — s projektekre lehessen ezt értékesiteni. Lévén, hogy ez egy olyan cég,
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akinek csak egy adott teriileten kell fejleszteni, ezért nem érdekelt abban, hogy a back end

minél jobb legyen. O abban érdekelt, hogy minél hamarabb kiszolgalja a sajat tigyfeleit.

Az SSC — ek regiondlis versenyét alapul véve, illetve azt, hogy szolgaltatast nyujtanak
kiilsos partnereknek is (vagy csupdn tervezik ezt); Mit gondol, milyen megkiilonbozteto
versenyelonnyel kell rendelkezniiik a versenytarsakhoz képest?

V: Maga a csapat az egy fontos dolog. Ha sikeriil egy jo csapatot 6sszeverbuvalni, akik
tudnak egyiittmiikddni, az iit6képes. Ez mindig érték, egy ilyen csapatot mindig fel lehet
hasznalni. Az emberek mindségének tekintetében lehet fejlédni, ha sikeriil tobb ilyen
csapatot Osszerakni az nagyon jO, és 0k kommunikacidban, szocidlisan jol miikodnek,
akkor az a csapat barhogy értékesithetd. Itt mar ki lehet 1épni a logisztikai piacrol.

A masik az, hogy egy kiilfoldi cégrdl van szo, és Kiilfoldi kultirat hoz magaval az
nagyon jo, mivel a csapat ki tud tekinteni az eurdpai vizekre. A csapat napi szinten
hasznalja az angolt, ez nagyon jo, tobbet kell kommunikalniuk, prezentalniuk, és ezaltal

értékesebbé valnak a piacon. En azt gondolom, hogy ez egy fejlesztendd teriilet.

V: Arrol mi a véleménye, hogy a felséoktatdasban, egyetemi / fGiskolai szinten, ezt az SSC
gyakorlatot bevezetni, megismertetni a hallgatokkal? Akar egy vdlaszthato kurzus
keretében. Mennyivel lenne konnyebb a Te munkad, a toborzas maga, ha az embereknek
mar lenne eleve egy képe arrél, hogy mi az az SSC? Vagy ennek IT — ban nincs
jelentbsége?

Szerintem IT — ban nincs jelentosége. Mert a kiilfoldi egyetemeken az a szemlélet, hogy
az embereket ki kell tenni a szakmaba, a gyakorlatba. Magyarorszdgon ez nincs igy.
Kiilf6ldon nagyon jol miikodik az, hogy a hallgatd mar az egyetem alatt dolgozik egy
cégnél, Eurdpaban, vagy a tengerentilon. Sajnos nalunk ennek nincs még divatja. A
masik pedig a start — up szemlélet, ami hianyzik nalunk. Itt az van, hogy mi egy
kiszolgalé orszag vagyunk, és Kkiszolgalunk mas orszagokat. Emellett pedig nem
toreksziink arra, hogy olyan értéket teremtsiink, ami eladhat6 kiilfoldre. A masik pedig az,

hogy egy olyan tudast épiteni fel, am beilleszthetd egy kiilfoldi start — up-ba.

De akkor ott is mint kiszolgalo személyzet jeleniink meg?
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V: A start — up terméket fejleszt, és nem szolgéltatast. A termékfejlesztés sokkal
kockazatosabb bonyolultabb iparag, de sokkal nagyobb a jovedelem, és a szakemberek is
nagyobb tudast tesznek hozza.

Az SSC — ben sok minden adott, a multi hattér miatt a szabalyok mar le vannak fektetve.
De egy start up — ban nagyon sok mindent ki lehet probalni. Ez a fiatalok szdmara sokkal

vonzobb, mint egy SSC.

Milyen fejlodesi iranyokat lat most az SSC elott? (Ez lehet stratégiai — pl.: létszamboviteés,
ujabb funkciok atvétele az ,,anyavallalattol” stb. vagy operativ — pl.: kiszolgdlasi szintek
emelése illetve barmi egyéb)

V: Erre nem tudok valaszolni, hogy milyen stratégiat kéne kovetni. Azt el kéne donteni
egy ilyen cégnek, hogy IT — t csinal hiazon beliil vagy Kkiszervezi. A kettének a
kombindciodja kicsit fura. Maga az IT részleg az anyacégen beliil a tobbi részleg miatt
szenved. A tobbi részleg nem IT kompatibilis, nem agilis, sokkal lassabb, nagy
monstrumok vannak, akik nehezen valtoznak. Ezért az IT — t teljesen le kéne valasztani
az anyacégrol, akar beletenni az SSC — be, és akkor kiilon budget-tel rendelkezik, és
projekt alapon miikédik. Valamit kér az egyik osztaly, és azt az IT megcsinalja. En
ebben latom a fejlédési lehetdséget. Ez az egész az SSC — en beliil is kialakulhat, a gond
az csak az, hogy masik orszagban vagyunk.

Es akkor ezzel egyiitt mi a jovdje az itteni SSC — nek?

V: En azt gondolom, hogy kéne csinalni Németorszagban egy céget, akinek a magyar
részleg a tulajdonaban van, és csak is kizarélag IT — val foglalkozik. gy egy kisebb cég

lenne, aki nincs hatraltatva a tobbi részleg altal.

Es azzal mi a helyzet, hogy most van egy finance iizletdg is?
V: Itt most keverednek a dolgok. A finance-nek és az IT — nak nincs sok kdze egymashoz
most. Ez két kiilon dolog. Annyi a kapcsolodéas jelenleg, hogy Magyarorszagon

ugyanabban a cégben vagyunk benne.

Ertem, akkor ennél tobb kapcsolodas nincs, és fejlédésben sincs?
V: Ha ez egy olyan cég lenne, aki pénziigyi szoftvereket fejleszt, akkor lenne tobb, de igy

nincs, €s a jovoben sem latok.
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Otddik mélyinterju
A vélaszado
e neme: nd
e Dbecsiilt korcsoportja: 30 — 40 kozott
e szakmai profilja: agazat vezetd
e szolgaltatas teriilete: ligyfélszolgalat

e alkalmazottak becsilt szama: 50 folott

Melyek a f6 miikodési alapelvek, amelyet a munkdjuk sordn kéovetnek? Altaldnos
munkafolyamatokra, tranzakciokra, illetve szolgaltatasi szint megallapodasokra
gondolok.

V: 2011 — ben tortént egy globalis 0sszeolvadas, alapvetden két egyenld fél olvadt Ossze,
de vilag szinten a masik cég egy minimalisan nagyobb, ezért kaptuk meg mi is a neviiket,
de mi cégen beliil, mint marka megmaradtunk, a csoporton beliil.

Mivel egy SSC vagyunk, igy operativ munkat végziink, ennek pedig a tranzakciok az
alapjai, tehat igen, ilyen szinten le van bontva. Olyan téren mi nem vagyunk egy
klasszikus SSC, ha kezdhetem egy kicsit elobbrdl, hogy nem azokat a feladatokat latjuk
el, amiket egy klasszikus SSC-nek a kezd6 feladatkorei, lasd AP, Paymentek, Treasury,
Finance, IT. Hanem egy Kicsit az iizlet masik oldalarol kezd6dott el az SSC vonal, ez
pedig a Customer Service. Ez egy elég kockazatos teriilet, mert itt egyenesen
kapcsolatba kertiltiink az ligyfelekkel. A cégilink tevékenységét tekintve 70 — 80 % az
mind tlgyfélorientdlt tevékenység: tligyfélpanaszok kezelése, megrendelések kezelése,
igyfélszolgalat. Ilyen értelemben nehéz azt mondani, hogy mi egy back office vagyunk,
inkabb egy front office jelleg van. Ez meg van az ligyfél és a beszallito oldalon is. Az én
egyik csapaton példaul a beszallitoi help desk, azaz a beszallitokkal vald kozvetlen
kapcsolat fenntartdsa. Ami teljesen back office feladat az Argentindban van, a masik része
pedig Indiaban. Példaul a szamla feldolgozas, vagy szkennelés, az nincs nalunk. Nalunk
egy fokkal a value added, értéknovelt, hozzaadott értékii feladatok vannak. Tehat
mulik sok azon, hogy az adott ember mennyire beszéli a nyelvet, mennyire latja at a
folyamatot az elejétdl a végéig, mennyire tud gyors lenni, €s azonnal segiteni. Ezen beliil
részekre vannak osztva a csapatok. Cég szinten kiilon van valasztva, hogy melyik csapat

van az ligyfél és melyik a beszallitoi oldalon. Aki példaul a beszallitoi oldalon van, ott
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igyekeztiink minden feladatot kiilon kis csapatokba szervezni. Eloszor példaul a
beszallitoi adatok kezelése, egy master data csapat, de van kiilon olyan is, akik a
megrendeléseket szerkesztik, €s kiildik ki Oket, és a folyamat végén van egy olyan csapat,
akik a kérdésekre valaszolnak. Az egész folyamat részekre van bontva, de egy osztalyhoz
tartoznak. Itt az a fontos, hogy a manager, vagy az osztalyvezetd kezében legyen az egész

folyamat, de minden folyamatra meglegyenek a csapatok.

Mi a véleménye arrél, hogy az Onék orszigdaban, miért éri meg egy nemzetkozi
vallalatnak SSC —t nyitni? Az Ondk ,,anyavdllalata” miért Magyarorszdagot valasztotta?
Mekkora szerepet jatszik az elégedettségmeérés a késobbi egyiittmiikodés sordan?

V: Ez egy nagyon jo kérdés. A dontés kb 5 évvel ezel6tt lehetett, nem dolgoztam még
akkor a cégnél. De én gy gondolom, hogy egyrészt a szaktudas, a viszonylagosan
megfizethet6 munkaero versus tudas, a beszélt nyelvek. Tehat mennyire elérheté a

magyar munkaero piacon a potencialis munkaerd.

Ha mondjuk Lengyelorszaghoz vagy Csehorszaghoz viszonyitunk?

V: Nem voltam része akkor annak a déntéshozatalnak. En ugy gondolom, hogy az lehetett
szempont, hogy a cégnek itt is van egy irodaja, tehat a magyar piacra is értékesitik a
termékeiket. A magyar piac is ennek a része. Tehat az anyavallalaton beliil is van egy
kozép — eurdpai kozpont, aminek az egyik része Bécsben van, a masik itt van Pesten. Ez
szolhatott amellett, hogy ne Lengyelorszag legyen. Illetve még az, hogy Budapesten itt
van a repilétér kozel, még viszonylag olcsé az irodabérlés. Lengyelorszagban, ha
példaul Krakko lett volna a kdzpont, az egy fokkal kisebb. Nem 2,5 milliés, hanem 1

millios. Ott is van egyetem, de talan nincs annyi diak. A reptér is kicsit messzebb van.

A sajat tapasztalata alapjan miben nyujtanak tobbet, mint SSC a régios versenytarsakhoz
képest (példaul Csehorszag, Lengyelorszag,). Mennyivel magasabb itt a hozzdaadott érték?
V: Ez egy SSC, tehat mi a cég része vagyunk, nem egy outsourced. Tehat nem ugy
miukodiink, mint a Genpackt, ami egy szolgalatot teljesit egy masiknak. Mi alapvetden, €s
valosziniileg itt is van az érték, vagy az Osszetartozas érzése, hogy nem egy kiilon
cégként vagyunk kezelve, hanem nagyon is nagy figyelem van azon, hogy mi a cég része
legyiink. Tehat haladjunk mi is a cég valtozasaival, a dontésekrél mi is kapjunk
informaciot, bevonjanak. Ha példaul a cégen beliil van egy bonusz program, abban mi is
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benne legyiink és ne kiilon mozogjunk. Ezek alapjan szerintem nem is volt kérdés, hogy

ezt a tevékenységet kiadjak egy masik cégnek.

Hogyan latjia az SSC — k regionalis versenyét? Mennyire ismertek ezek a kozpontok a
piacon — Eurdpdaban és tagabb nemzetkozi értelemben? Ti mennyire versenyeztek egy
masik SSC — vel?

V: A magyar piacon nem. Amilyen fajta verseny veliik van, az a munkaeré piacon van,
a munkaerd megszerzéséért, vagy megtartasaért. A sajat lizletdgunkon beliil veliik nem
versenyziink. Viszont versenyziink Krakkéval, Indidval, vagy Argentindaval. Ez nem
egy kimondott, ki¢lezett verseny, de van. Es nalunk az az érdekes helyzet alakult ki, hogy
a két anyavallalat 6sszeolvadt. Es pont abban az id3szakban, amikor az egyik cégnek mar
volt egy SSC-je 3 éve, itt Budapesten, foleg customer servicre, és egy — két beszerzési
tevékenységre. Meg volt outsource kozpontja Argentinaban, és egy scanneld kézpontja
Németorszagban. A masik cég ebbe a hazassagba behozta az ¢ szemléletét, aki nem SSC
— vel dolgozott, hanem outsource céggel, az pedig a Genpackt volt. Nekik pedig van egy
kozpontjkuk Bukarestben és Indidban. Ez a cég azt mondta, hogy megbizza a Genpackt-
et,m hogy hozza a sajat tudasat, tapasztalatat és oldja meg ezeket a feladatokat. De ezzel
parhuzamosan létrehoztak egy beszerzési kozpontot Krakkoban, amit nem SSC — nek
hivnak, hanem egy relocated kozpont, ahova amit tudtak operativ munkékat athelyezték,
foleg beszerzési teriileten, de most mar IT — ban is. Pont mikorra ezek igy meglettek,
akkor volt az Osszeolvadas, és emiatt van most egy rendezddés, hogy mi hol lesz a
kovetkezd években. Tehat ezekben van verseny, olyan értelemben, hogy ossze kell
hasonlitanunk, hogy nalunk mennyi egy munkaerdnek, egy embernek a teljes éves
koltsége, mindennel egyiitt, bérletidij, rezsivel egyiitt. Mennyibe keriil ez Krakkoban,
nalunk és Bukarestben. Ez a harom versenyzik egymadssal. Indi az inkabb Argentinaval

versenyez.

Egy kicsit arrol, ami a masik oldala a kutatasomnak, hogy mi a helyzet a munkaerdvel?
Mennyire nehéz jo embert talalni?

V: Nehéz. Nehéz jO embert taldlni, és nehéz megtartani. Mert ezek a kodzpontok
megkovetelik azt, hogy valaki nagyon is nyitott legyen a valtozasra, rugalmas legyen,
minimum 2-3 nyelvet beszéljen. Es ugy j6jjon ki az egyetemrdl, hogy legyen egy olyan
készsége, feladat megoldd képessége, amivel képes lesz arra, hogy nem csak a betanitott,
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favagd munkat — lasd adatbevitel — fogja tudni végezni. De megcsinalja ezt is, és latja,
hogy ez egy 1épcsdfok. Es egy év utan is legyen benne az a kivancsisag, hogy ezen til mi
van a folyamat elején, végén. Hogyan lehetne ezt az egészet egyszerisiteni, valtoztatni.
Mi kell ezekhez. Es mindezt pozitiv energiaval csinalja.

Ez egy személyiség mar!

V: Vagy a készségek. Egy idealis munkavallald, alapvetéen gazdasagi végzettséggel
rendelkezik, de mégis beszél 3 nyelven, van egy Kis IT — s készsége, mert ugye egész
nap rendszerekben kell dolgozni. Es ha mar nagyon részletekbe megyek, akkor példaul
hallott arrél, hogy mi a Pareto hatékonysag. Tehat nem a nullarél kell elkezdeni. Ok azok,
akikre szamitanak ezek a cégek, nekik lesz jovojiik, 6k azok, aki belekeriilnek a talent
programokba. Akiknek a cég beliilrél hajlandé tobbet aldozni, tobb tréning, energia,
pénz. Es 8k lehetnek vagy vezetSk vagy szakérték az ilyen cégeknél. Ez megkivanja
valahol a tipust.

Viszont ezek az emberek olyanok, hogy ha azt kérték t6lem, hogy legyek nyitott a
valtozasra, és egy év utan nem torténik semmi, akkor valtanak, és mennek mashova.

A masik tipus pedig az, aki a monotonitést birja, mert vannak olyan munkék, amihez ez
nagyon kell. Nem vadaszrepiilégépet vezetiink. Birni kell, itt mutatok vannak, minden
transzparens, ki mennyit mikor, hogy csinal, és hozni kell az elvart teljesitményt csapat
szinten, €s egyéni szinten is. Az tény, hogy ez sokszor repetativ munkat igényel. Ha
valaki olyan tipus, aki ezt nem birja az azért nem fog maradni. Ha pedig olyan tipus, hogy

birja, az pedig kdnnyen beleiilhet, sé¢ 5 év utdn még mindig ott van, ahol kezdett.

Es mennyire tartand azt jénak, hogy az egyetemi / fésikolai képzésbe beleintegralni az
SSC — ekben rejlé potencialt? Nem azt mondom, hogy kiilon képzést, de akar ordkat,
kurzusokat, akar OKJ —s tanfolyamokat. Erre lenne szerinted igény, felvevoképesség?

V: Igen, abszolut. Az alapkifejezéseket elmondani, az iizleti modellt, azt hogy miért
jon létre egy SSC, mi van egy SSC - ben. Amikor mi megkapjuk, mint SSC a
munkaerdt, ne az alapoktol Kkelljen elkezdeni. Err6l a HR-esek tobbet tudnanak
mondani.

En 9 év dolgozok az SSC iparagban, Kiilkeren kezdtem, utana pedig a Kozgazon voltam,
¢s semelyik helyen nem volt semmi SSC — vel kapcsolatos dolog. A HR-esek mondtak

régebben, mostmar talan kevésbé, de volt olyan, hogy fél oraig kellett elmagyarazni, hogy
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mi az az SSC, és miutan felvettilk az embert, a probaideje alatt felallt, és elment. Amikor

megkérdeztiik, hogy miért, az volt a valasz, hogy ¢ nem tudta, hogy az SSC az milyen.

Mik nevezhetok gyengeségnek a jelenlegi mitkodésiik soran? (Min szeretnének valtoztatni
rovid / kozéptavon?) Hogyan lehetne ezt jobban csinalni? Mik a leggyakoribb panaszok /
problémak a mitkédés soran (mind iigyfél, mind belso oldalrol)?

V: A mi szervezetlink eléggé egy diktatérikushoz hasonléd. Ez egy kis cég, 150 {6, és egy
vezeté van. Az 6 szava nagyon sok mindenhez kell. En ugy érzem, hogy sokszor a
dontések nincsenek a megfeleld helyen kezelve. Ebbdl adodik a lassusag sokszor.
Amikor gyorsan kellene donteni, és menni egy valtozéassal, vagy reagdlni egy valtozasra,
akkor azt nem mindig tudjuk megtenni, mert mindenki varja, hogy feliilrél jojjon az
ukaz. Ez az embereket egy kényelmi poziciéba teszi. Ezen nekiink kell dolgozni, hogy
ne igy legyen, és ezen akarunk valtoztatni. A masik az az, hogy a stratégiai latdsmaod.
Tehat mi voltunk az egyik cég SSC — je, és customer service-t csinaltunk, de most
Osszeolvadt a két cég. Nekiink fontos az, hogy lassuk, hogy mit szeretnénk elérni. Tehat
mi legytink a két cég kdzpontja, milyen teriileteken akarunk szolgaltatast nyujtani. Sokkal
jobban kell csinalni a cég promocidjat, és igen is bele kell menni a versenybe, és
megmutatni, hogy jok vagyunk, hogy minél tobb munkat idehozzanak hozzank és ne
innen vigyék el. A stratégiai latdsmod, és annak a kommunikélasa cégen beliil és cégen
kiviil is, annak a kommunikaldsa, hogy mi azért dolgozunk, hogy minél t6bb munka ide
J6jj6n be hozzank.

Milyen fejlodési iranyokat lat most az SSC eldtt? (Ez lehet stratégiai — pl.: létszambovités,
ujabb funkciok atvétele az ,,anyavallalattol” stb. vagy operativ — pl.: kiszolgaldsi szintek
emelése illetve barmi egyéb)

V: Az 6sszeolvadds utdn a masik cég feladatait is megkapjuk.

Mit csinaltok akkor, ha ne adj Isten ugy dontenek, hogy akkor Krakkoba, vagy Bukarestbe
viszik a folyamatot?

V: Igen, ez egy nehéz kérdés. Akkor nekiink azt kell bizonyitani, hogy mi az a
szaktudas, ami 5 év utan is itt van, és nem logikus innen elvinni. Viszont azon a
terlileten, ami itt van ndlunk , azon van 5 éve tapasztalatunk, ¢s ha ebben még nincs
kialakult kozpont nalunk, akkor lehetne-e idehozni azt is. Es most azon az uton vagy,
hogy probaljuk meggydzni a businesst arrdl, hogy még most is rengeteg lehetdség van
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arra, hogy kiszedjiink folyamatokat, és kihozzuk 6ket egy SSC — be. Ha eddig még nem
jutott esziikbe az, hogy a megrendelések készitését lehetne egy orszagban is csindlni, tehat
eddig a stratégiai beszerz6 foglalkozott azzal is, akkor mi odatesziink egy projekttervet és

elhozzuk.

Akkor egy utolso utdani kérdeés; azok alapjan, hogy van csomo erdsség, mennyire
elkeépzelheté az, hogy ezt az SSC —t egy bizonyos id6é utan attranszformaljatok egy
Genpacthez hasonlo szervezetté? Tehdt ezt a customer services tapasztalatot, értékesitik,
mint SSC mas akar kisebb cégek részére?

V: Ez egy szép jovo. Ez pontosan az, amit az IBM csinal, Wipro. Van ra esély, ehhez az
kell, hogy meglegyen az a stratégidja a cégnek, hogy valahol kicsi onallésodjunk, és
magunkat identifikdljuk gy, hogy mi egy szolgaltatd kozpont vagyunk, €és mar
stabilizaltunk mindent, profik vagyunk benne, és ezt el tudndnk adni masoknak is.
Egyelére ez a cég nem tart ott, talan majd 3-5 év mulva. De igen, ezeknek a
kozpontoknak ez tud lenni a kovetkezo 1épés, és a jovo.

Hatodik mélyinterju — 2013. oktober 25.

Melyek a f6 miikodési alapelvek, amelyet a munkdjuk sordn kovetnek? Altaldnos
munkafolyamatokra, tranzakciokra, illetve szolgaltatdasi szint megallapodasokra
gondolok.

V: Olyan problémakat probalunk megoldani, amiket tavolrél az internet, telefon es
egyéb alkalmazasok segitségével, halézaton meg lehet oldani. A f6 miikodési elv a
felhasznalok problémainak értelmezése, felkutatasa, megfeleld6 megoldd csoportnak
elkiildése illetve az tigyek nyomon kovetése es lezarasa.

Nagyon szigoru es komoly megallapodasi elvek 1éteznek:

Az adott problémat a lehetd legrovidebb i1d6 alatt kell megoldani, ami ha telefonon
jelentettek be, max 12 perc beszélgetés utan tovabb kell 1épni: vagy meg tudja oldani az
ember az ugye vagy masik csoportnak kiildi el. Amennyiben masik csoport segitséget
kérjiikk az tigyek megoldasaban, a rendszer szigortian figyeli mennyi idét tolt 1-1 csoport
az lgyekkel es 6sszességében milyen gyorsan sikeriil megoldani. Az iigyeket kiilonb6z6
szinteken kezeli a csoport, attol fiiggéen milyen siirgdés egy probléma megoldasa, hany

felhasznalot érint, illetve letéznek ,,VIP” felhasznalok, kozép- és felsévezetok, akik
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elonyt elveznek a tobbiekkel szemben es az & ligyeiket a lehetd leggyorsabban kell
megoldani.

Amennyiben egy telefonhivas percekig varakozik, miel6tt felveszi egy ,service desk
Agent” illetve ha tobb mint 12 percet beszél, egy felhasznaldval telefonon az rontja a napi
statisztikat es a min6ség ellenérzésen kimutathatd a ,,service desk” teljesitménye. Nem
ismerem az Gsszes Szerzédési pontot, ezek talan a legfontosabbak.

Ha ezeket a szerz6dési pontokat megszegi a ,,service desk” akkor birsagot fizettetnek
vele, vagy éppen targyalasokba kezdhetnek, a szerzdédésvaltoztatasrol,

megsziintetésérol.

Mi a véleménye arrél, hogy az Onék orszigdaban, miért éri meg egy nemzetkozi
vallalatnak SSC —t nyitni? Az Ondk ,,anyavdllalata” miért Magyarorszagot valasztotta?
Mekkora szerepet jatszik az elégedettségmeérés a késobbi egyiittmiikodés sordan?

V: Magyarorszagon viszonylag olcsé fenntartasi koltségekkel, olcsé es okos, kitarto
munkaerével talalkoznak az ilyen cégek. Azért is valasztottak a magyar terepet, mert itt
érthetobben, szebben beszelik a fobb idegen nyelveket, amikre leginkdbb nagy a
kereslet: angol, nemet, francia, spanyol stb. Indidban is olcsé munkaer6t talalndnak, de ott
kevésbe jol beszelik az idegen nyelveket, es a felhasznalok kiilon kertek, hogy ne onnan
nygjtsanak nekik segitséget, mert nem lehet érteni mit, mondanak pl. angolul.

Az elégedettséget minden nap, minden heten es honapban merik. Hatalmas befolyasa

van, de alapvetden az olcso es megbizhato szolgaltatas a f6 szempont.

A sajat tapasztalata alapjan miben nyujtanak tobbet, mint SSC a régios versenytdrsakhoz
képest (példaul Csehorszag, Lengyelorszag,).

V: Talan itt tobb es olcsébb szolgaltatasokat nyujtunk, osszehasonlitva a tobbi
régiobeli orszaggal. Esetleg Romanaiban lehet meg olcsobb az SSC. F§ elényiink még,
hogy rengeteg Kkiilfoldi dolgozik Budapesten, akik szinten jol beszelik az idegen
nyelveket es a munkavallalok tobbsége jol képzett szakember. Budapest a cég eurdpai

kozpontja.

Hogyan latjia az SSC — k regionalis versenyét? Mennyire ismertek ezek a kozpontok a

piacon — Eurépaban és tagabb nemzetkozi értelemben?
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V: Kiemelkedé. Ajanlom figyelmedbe az SSC Heroes nevii tarsasagot, a facebook-on

megtalalhatoak es rendszeresen posztolnak kiillonb6zé érdekes cikkeket ebben a témaban.

Milyen kétoldalu kockazat van a szolgaltatasuk teriiletén? (szolgaltatoi és igénybevevoi
oldalrol). Mit tesznek a kockdazatok csokkentése érdekében?

V: Tavolrél megoldani problémakat nehézkes is lehet, adott esetben pedig lehetetlen,
ezért minden cégnél minimum egy-két helyi szakertot is foglalkoztatni kell, akikre
rengeteg munka harulhat csucs idoben.

Kockazat a versenytarsak térnyerésébdl adodhat, illetve a titkos, iizleti adat vagy

informacio kiaramlasabél\kijutasabol.

Miben latja a sajat SSC — ének az erdsségeit? Mennyire képzelhetd el a kiilsos iigyfelek
iranydba valo nyitds ezekre alapozva? (Ha madr vannak kiilsos partnerek, akkor roluk
beszéljiink egy kicsit, hogyan szerzik Oket, milyen idotavra szol az egyiittmiikodés?
Mennyire kiilonboznek az tigyfelek elvarasai?)

V: Olcso, szakszerii, megbizhato, éjjel-nappal hivhato, elérheto szolgaltatas.

Az SSC — ek regionalis versenyét alapul véve, illetve azt, hogy szolgaltatdst nyujtanak
kiilsos partnereknek is (vagy csupadn tervezik ezt); Mit gondol, milyen megkiilonbozteto
versenyelonnyel kell rendelkezniiik a versenytarsakhoz képest?

V: Olcso, szakszeri, Megbizhato, éjjel-nappal hivhato, mindig elérhet6 szolgaltatas.

Az On tapasztalatai alapjan az Uzleti kapcsolati marketing milyen szerepet jatszik az SSC
— ek piacan? (Pl.. Mennyire fontosak a hosszu tavu tizleti kapcsolatok? Mennyire
bonyolult dontés egy folyamat kiszervezésének meghozatala? Mennyire gyors? Kik
vesznek részt a dontéshozatalban? Milyen érvek domindlnak?)

V: Hosszu tavra terveznek, egy kiszervezési folyamat a kezdetektdl eltarthat 1-2 évig is,
amig rendesen beindul, attol fiiggéen mennyi felhasznéloé van a cégnél illetve mekkora a
lefedettség, hany orszagban van jelen a cég stb.

A dontéshozatalrol elsdsorban az orszag es felsdvezetok targyalnak, aztan bevonjak a

projekt leadereket es a legvégén a team leaderek vesznek reszt.



Mik nevezheték gyengeségnek a jelenlegi miikodésiik soran? (Min szeretnének valtoztatni
rovid / kézéptavon?) Hogyan lehetne ezt jobban csinalni? Mik a leggyakoribb panaszok /
problémak a miikédés soran (mind tigyfél, mind belsé oldalrol)?

V: Még kezdetleges fazisban van a jelenlegi projekt amin dolgozom. Egy év telt el a

beindulas 6ta es meg vannak orszdgok ahol nem kezdédott meg el a kiszervezés.

Milyen fejlodési iranyokat lat most az SSC elott? (Ez lehet stratégiai — pl.: létszambovités,
ujabb funkciok atvétele az ,,anyavallalattol” stb. vagy operativ — pl.: kiszolgdlasi szintek
emelése illetve barmi egyéb)

V: Ez a kett6 jut eszembe nekem is.
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Hetedik mélyinterju
A vélaszado
e neme: nd
e Dbecsiilt korcsoportja: 20 — 30 kozott
e szakmai profilja: elemz6
e szolgaltatas teriilete: HR

e alkalmazottak becsiilt szama: 0

Could you please summarize what the main principles you follow during your daily work
(regarding general workflows / transactions / service level agreements) are?

V: Just to make it clear, I'm no longer working in a SSC. I used to be the part of one SSC
for one and a half year ago. So you want me to share with you my experience from that
time? There were different kind of responsibilities that | had, for example, there were
data audits that | had to perform regular frequency depending on the type of it. Daily,
weekly, biweekly and so on. I got a reminder in my calendar when | had to perform the
given audit. When there were requests or transactions, that were coming from the
employees, we had to assess the importance of the call. For in two days or for in five days
or longer. And then | was also performing pay roll once a week.

We did not have KPIs if I don’t remember badly. We did not have KPIs for everybody.
It was more about setting objectives for the year and we had to check it every quarter
and we had KPIs for each objective. It was something that was changing anytime that the

objective changed.

According to your point of view, why it is worth to found a shares service center in you
country? Why did your parent company choose your country? What role does the
measurement of customer-satisfaction play in the future cooperation?

V: The reason why this SSC was funded in Romania was that previously the service was
outside the region in US or in India and there was the problem with the time zone
and due to the time zone the contact keeping was not easy. That is why we decided to
set up a SSC in Europe and we chose Romania because the quality versus the price
was fine and we were able to find competitive people who speak foreign languages and

the time zone is very good.
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Were they satisfied with the result?

V: Yes, at the first time few people were hired, there was only a small team, | was the first
one hired to lead them and we were responsible for the data transactions and by the time
being we got more and more services, because they were satisfied with us. Now it is
much bigger, they have five people and they deal with the data transactions for the whole

Europe.

Is it focused only on HR services or does it have other services as well?
V: Yes.

In what kind of sense do you provide extra value? Why should European company or
company from us choose Romania for a destination for their SSC? You have mentioned
the time zone, excellent language skills and competence. Is there anything else?

V: | think they are the main reasons and here you can find good quality for lower price

and people are well educated and competent.

How do you see the regional competition of shared service centers? How well known are
these centers on the market? How do you see the regional competence of SSCs comparing
to HU, SLK, CZ, PL?

V: It does not have a big presence in those countries you have mentioned, only a small
presence in the CZ so it is looking for countries where it has big presence to establish
SSC, because we would not open a SSC in a country where we don’t have presence. In

Europe it has the biggest development center in Romania.

Is there any bilateral risk in the field of services provided by your company? (Between the
supplier and the recipients.) How can/could you reduce this risk?

V: I think it is the change management process, because we worked with our employees
and one of our employee got access to all of the data of the company. The people did not
have to contact with people they used to. These are the main risks we had to face with.
And you are not in the same place with the colleagues, so it is much harder to
understand and contact them. You don’t know exactly what they are doing and they also
do not know what we are doing and they possibly do not acquire our job. A minor risk is
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related to the communication, because you have to speak in English and not in your
local language. It is difficult for sure. You have to establish an environment which is
open. They are moving towards a very structured process because in long term the

risk has to be managed with very structured processes.

How can you reduce these risks? How can you convince the partner to be more open?

V: The risk can be reduced if you communicate very well the new model and you are
able to adopt the new model and also if you have a very strong department of employees.
You have to make the partners sure that you work as well as their old contacts. There are
two options. You keep yourself strictly to the service level agreements, you answer in

time and to be a support for them and to build the trust.

What are the strengths of your company? Based on these strengths, could you imagine
providing services to external partners as well? (If there are already external partners,
than please talk about them a little; From what kind of sources are new clients acquired?
What is the time-horizon of the co-operation? Is there a big difference among the
customers’ expectations?)

V: Strength was in making the processes more scalable and effective and the high
level of quality. These are the facts why the SSC get more and more tasks.

Based on the regional competition of SSC-s, and supposing the fact that you provide
services to external partners (or you are just planning this); What do you mean: What
kind of distinctive advantages do you need to have compared to the competitors?

No, because the model of SSC is not to serve external clients, but to focus totally on the

processes of the mother company.

If it would be a new strategic goal of the managers, how could it work?

V: It would never work, because we are and will always be a software development
company and I don’t think it would ever serve external clients. The internal processes
were formed to support the mother company. It does not mean that we are not good at

what we are doing, but our business is different from other services.

V: Accoring to your professional experience; What kind of role is played by business
relationship marketing on SSC-s’ market? (e.g: How important are long-lasting
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relationships? How complex or difficult is the decision about outsourcing some processen
on the clients side? Who is involved to the decision-making? What arguments are
dominated?) Is it possible, that the SSC will be taken to India because of cost cutting?
Everything is possible. The reason why the SSC is in Romania is not because of the cost,
we have to offer specialized services to Europe and the SSC has to be in Europe because
it should be customized to the European situation. I don’t think that there are any plans
to move the SSC out of the region because we did have this situation five years ago and it
was clearly not working. Services were not provided here and some of the services were
provided either in the US or in India and it was not working very well. That is why we
established it here in Romania.

And if they decided to bring it to other country in this region, e.g. to Poland?

V: Again it need to be a country where the company has big presence and currently in

eastern Europe there is no other countries, where it has big presence besides Romania.

What would you call as a weakness concerning your current operational process? (What
would you like to change in the short or in the middle-run? How could you do it better?
What are the most typical complaints, problems coming from the clients or the internal
side?)

V: The SSC is quite young so all the services were transferred to this only two years
ago so this has no big experience on this field and also within these two years new tasks
were coming to the SSC all the time and new staffs were picked up continuously. Because
of these and the short times, we did not have time to deepen in the transactions. So | think

this is the biggest weakness according to my experience.

What kind of improvement areas do you anticipate for your company? (It can be strategic
— e.g.: increasing the number of employees, taking over more functions from the parent
company, or operational — e.g.: increasing service level agreements.)

V: | think both so we are going through a process where we identify the areas that
could be centralized. And then of course we would increase the capabilities of SSC and
extend the nets of services, these are the areas where we would like to grow. We would

like to totally centralize the HR services for the whole Adobe company.
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How difficult is to find employees in Romania who are speaking in English and German
as well and they are well qualified? Is it possible to tell you to find 100 people, who have

these skills, in one month?

V: 1 don’t know, I don’t work in recruiting so I don’t have knowledge about it, I cannot

answer for this.
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Nyolcadik mélyinterju
A vélaszado
e neme: férfi
e Dbecsiilt korcsoportja: 30- 40
e szakmai profilja: agazat vezetd
e szolgaltatas teriilete: IT

e alkalmazottak becsilt szama: 50 folott

Could you please summarize what the main principles you follow during your daily work
(regarding general workflows / transactions / service level agreements) are?

V: Keeping all my stakeholders satisfied, both the customers and the local line
management

Making sure | am delivering on my agreed baseline.

Trying to see where are all the opportunities in front of me.

According to your point of view, why it is worth to found a shares service center in you
country? Why did your parent company choose your country? What role does the
measurement of customer-satisfaction play in the future cooperation?

V: Money — If we were not cheaper than the west countries, big corporations would not
be here.

As we become more expensive the only thing that we can compete with is quality and

customer satisfaction.

Based on your personal experience, in what kind of sense do you provide more value,
than the other (regional) SSC —s do?
V: Maturity, Quality and Innovation — We are one of the oldest SSCs in this area of the

world

How do you see the regional competition of shared service centers? How well known are
these centers on the market?

V: Not very much , I don’t know many other similar centers so I can’t comment.
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Is there any bilateral risk in the field of services provided by your company? (Between the
supplier and the recipients.) How can/could you reduce this risk?
V: High attrition rate of employees because the costs are kept down. Not much can be

done about that.

What are the strengths of your company? Based on these strengths, could you imagine
providing services to external partners as well? (If there are already external partners,
than please talk about them a little; From what kind of sources are new clients acquired?
What is the time-horizon of the co-operation? Is there a big difference among the
customers’ expectations?)

V: We are a major delivery center with literally hundreds of customers.

They are acquired from all the possible ways and sources.

Not major difference between their expectations.

Based on the regional competition of SSC-s, and supposing the fact that you provide
services to external partners (or you are just planning this); What do you mean: What
kind of distinctive advantages do you need to have compared to the competitors?

V: I don’t know about our competition so I can’t comment on this.

Accoring to your professional experience; What kind of role is played by business
relationship marketing on SSC-s’ market? (e.g: How important are long-lasting
relationships? How complex or difficult is the decision about outsourcing some processen
on the clients side? Who is involved to the decision-making? What arguments are
dominated?)

V: I don’t know how clients decide to outsource something, it is different for each client.
Long-lasting relationships are very much important.

The bigger the customer, the more difficult the decision to outsource something.
These days I’d guess at least 70% of the decision is about getting very low cost.

What would you call as a weakness concerning your current operational process? (What

would you like to change in the short or in the middle-run? How could you do it better?
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What are the most typical complaints, problems coming from the clients or the internal
side?)

V: The focus on low cost , the attrition rate of people is high and it is difficult to
build high quality employees

Complaints about lower quality than what it used to be the norm in the past

The only way to make it better is to change the image of a cost center to a normal
business center and increase the pay to the employees so you can keep them longer...

You can’t get cheap and good quality at the same time

What kind of improvement areas do you anticipate for your company? (It can be strategic
— e.g.: increasing the number of employees, taking over more functions from the parent
company, or operational — e.g.: increasing service level agreements.)

V: Taking over higher positions and functions.

Increasing the profile of the services offered to customers.

Increasing the quality where possible.
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Kilencedik mélyinterju
A vélaszado
e neme: nd
e Dbecsiilt korcsoportja: 20 — 30 kozott
e szakmai profilja: key account manager
e szolgaltatas teriilete: shared service kutatas

e alkalmazottak becsiilt szama: 0

Could you please summarize what the main activity of your company?

V: So, we are the Shared Services Link. We are a community for shared services
companies, we connect them together, we held events for them, we do research for them,
we produce reports for them and so they come to us for advice, and to learn from other
SSC —s. So we are overlooking for SSC really good work, and we advertised our shared
network for the rest of the community. So everybody can learn from each other.

So, if somebody wants to establish an SSC, it is worth contacting your company, is not it?

V: Yes! | would say exactly.

How is your scope of activity connected to the Central European region?

V: Ohh, Judy, we have so much work in that region. You know why? Because it is such a
popular destination for SSC-s, | am sure you know this already, but Hungary is a very
popular place, and Poland as well. | think the cause is, that people living in those
countries are hard-working, and also their English is usually very good as well. And it is
so close to the rest of Europe. So all of th ebig comapnies based in London may can still
speak to someone in Europe, because the time-zone is very well. Is a surplus, you know.
We work a lot with them, as | said SSC — s, because many of them can be found int hat

region. And quite a lot of contact we have there.

You have mentioned, that people are hard-working, and their English is at a good level.
What other advantages can be found here?

V: Okay, it is cost-effective. So the cost of labour is more expensive than you know the
Philippines, but it is nota s expensive, than you know, in Western Europe, in Germany, in

UK, in Scandinavia. | think, the investement agencies in those countries are quite
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proactive, and they want to really show, the benefits of opening a SSC there. So they can
exactly work that area. And | think that area is attractive for companies. Some of their
SSC are so big, and there is a lots of office space, that they can use to house them in.

| think, that would be my answers.

Which one of these countries has the biggest cost advantage?
V: | think, Hungary definietly, and also Poland, they are the two countries with the

biggest cost advantages.

What is it about the Czech Republic and Romania?

V: The Czech Republic and Romania, we do not have so much contact with them.
There is no as many centers there. Altough we are talking to the Romanian Investment
Angency, because we want to help them to attract more SSC business to Romania. So
those countries are not the most popular, but they are working to become it, if that make

any sense.

What faktors are determine from the point of view of a company where to open a new
SSC?

V: Well, it needs to be cost-effective, so mainly one of the companies is cheaper, so they
might choose that place. Some times it has to do with the nature of the business, if it is a
company, who are a manufacturing company, than they might choose a company that has
a great history of manufacturing work. So they might choose that. What else, let me see??
Sometimes there are some countries where are lower legal restrictions, so it is easier to
operate there, there are less laws, and rules you have to follow, if you are a foreign
company coming to work there. Let’s say, if a company wants to operate in Norway, that
could be higher laws, and taxes. So these factors should be considered as well. And then,
are there any other SSCs already? So, think about, if you are a CEO of the company, | do
not want to be the first person this country, because | do not know who are the people,
it is a good place or no, so sometimes it is a popular place, that will be chosen to go there.

On the internet you can find some really good articles.

How do you see the regional competition of countries in the field of shared service
centers?
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V: | would say, it is quite strong, because to be honest, there is not that much
difference between let’s say Hungary and Poland. They are not that far away from
each other, and I know that investment agencies for those countries work very hard. They
work really hard to convince companies to come there as opposed to the other one.
If you would be the head of Hungarian Investment Agency, you would fight hard to get
the SSC maybe set up in Hungary as opposed to Poland. Because it means good things for

your economy and obviously your workforce in the country is well.

And what could do the countries to gain more “customers”, so new SSC-S?

V: It is a very interesting question, because we are working with the South African
Agency. And they are running an event, they are inviting people from companies in the
UK, America and they want to show how good South Africa is, as a place to locate.

So they advertising in that way. Sometimes the investment agencies go to conferences
around the world, and just really show case and talk about how good their country
is, and why you should choose the country. Some of the write articles in the business
press, so they will do case studies maybe through a company, who came the country and
found it successful, they interview them.

These are the top things, that they do.

What do you think, who is the biggest competitor of the region in a global level in this
industry?

V: Hold on, | have just look at one of our reports. Poland has 399 companies there,
Hungary has got 125. | send the list to you, and you can see how many companies

operate in each if these countries.

What would you call as a weakness concerning the CEE region in the field of SSC - s?

V: | cannot answer this question very well.

Generally, is there any bilateral risk (worldwide) in the field of shared services?
(Between the supplier and the recipients.) How can/could you reduce this risk?

V: Sometimes companies decide, that yes, SSC is exactly what we want to do and it is a

great idea, but then they can not manage it, or they can’tt get the CEO and the CEO can

reverse everything. So that is a very rare risk, but it is a risk. Sometimes, people who
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work within a company, wants their company decides to do SSC, it can be difficult to
convince employees, that this is the best way where companies do, so the résistance from
the internal employees. Sometimes people lose their jobs, because of SSC. Obviously the
point of SSC is to make the company more efficient, and sometimes that means, whereas
five people used to do their job may be one perform this job as SSC comes in. So this is a
type of risk for the employees.

| would not add any more items to this list, because it is a very good idea to do an SSC,
and if it would not be, than so many companies would not recognize it.

According to your professional experience; What kind of role is played by business
relationship marketing on SSC-s’ market? (e.g: How important are long-lasting
relationships? How complex or difficult is the decision about outsourcing some processes
on the clients side? Who is involved to the decision-making? What arguments are
dominated?)

V: Opening an SSC, is not a typical decision making. It means that people can lose their
jobs, or traditions will be changed. There is a lot all resistance. That is one thing.
Relationships are very important also, if a company has a good relationship with its
staff, than the people will be more open to the changes that SSC will bring. And culture
is also very important. Because as | said, if you were used to do something in one way,
and then you have to change it next week.

In terms of who need to be involved into the decision to go to SSC, usually is the finance
department, so the CFO, and the head, the CEO. Because after all, at the end of the
day, the point of the SSC is to save money, so usually these two departments are
involved. And HR as well, there is lots of changes in the staff can take place if SSC is in
the picture.

Based on your experience, nearshore or offshore is more popular nowdays?

V: Offshore is becoming so much more popular, the thing is, that it is cheaper. So the
big companies moving their operations to the Far East, to Manila, India, Philippines.
Offshoring is a really big deal, just because of the cost, it is so much cheaper.

You mean, the nearshore is less competitive.
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V: Yes, | would say so. | think yes. | agree with that. 1 know only one company that has
not offshored, it is Rolly Royce, they do everything in Europe. They have not outsourced

anything, it is very rare.

Is it possible that an SSC provides services to external partners?

V: Ohh yes, Definietly, | think IBM does that. They becomes so good at shared
services, that they now act as an outsourcing partner for other companies. It is
definitely that what some companies do, not so many. But some SSC-s are like a
department and they are run on its own money. All of the services that the SSC does, will

be charged to the big company.

Is it easy to turn an SSC into a BPO?
V: Not, it is something that takes a long time, years and years. First of all, you should
be really good at what you do, and then can come the BPO. It takes years, that is why it is

year.
Yeah, but if a company decides that they want to sell its services to external partners, and

it hires sales people to do the sales then can it work?

V: Yes, it can, but it is not so common.
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Tizedik mélyinterju
A vélaszado
e neme: férfi
e Dbecsiilt korcsoportja: 20 — 30 kozotti
e szakmai profilja: fels6 vezetd
e szolgaltatas teriilete: pénziigy

e alkalmazottak becsilt szama: 50 folott

Thank you for the report you have sent me. | found it very useful. Regarding the content of
it, I have just sent you a few questions via e-mail. Did you get it?

V: Those questions are quite detailed and as far as ... concerned... towards a single ssc
experiance in the context of the local market and the questions you sent me today is more
generic set of questions on the industry of shared services and BPR, for example, how
influences this industry the whole economy. Assuming, that you are preparing a very
detailed and insightful master thesis, | suggest you to get a bigger picture, about the local
Polish market and the CEE region. You put out of the most analysis if you get in touch
with the person, who | can recommend you. | do not know him personally, but I have met
him at one of the conferences | have visited. He is leading practice oriented SSC and BPR
sector. So he has tons of experience and you could actually follow up with him. What do

you think about this?

It would be more than prefect. Is it possible, that you send me his e-mail address? Or
should I contact him via LinkedIn?
V: | have just sent you his name, and you should contact him via LinkedIn the same way,

as you have approached me.

Okay, than let’s get back to the original guide. As you have seen, here is 10 questions, my
aim is to get a general overview, about your company, your work, and experience about
the industry. Is it okay for you?

V: Yeah, a generic overview can be provided without any issue.

The key guiding principles are the quality of service we deliver to our clients, because

is the product that we deliver to our clients. This is compulse of two building blocks, leas
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contact and administration, it is just not about putting all data into the date base, and we
are parting against this.

On the other hand, there is a team of client accountants, that actually does the payments
based on the data in the database, or actually collects liabilities from the subtenants. We
process information of one billion pounds annually, here in Warsaw. Sending them right
to the clients. So quite significant amount of money flows through our hands, so to
deliver actually the quality, we have launched to actually here: must be the first reacent
people on the bars, for us skilled competent workforce, this is the key success factor.
We need to make this happen. Right? Because it is expected.

Then we must be very efficient, so everything what we do actually is from efficiency
point of view, every single task, starting from the definition of the target operating
model, though the transition process, up to business as usual operations, where we must
think about every time about efficiency, having in mind the lean approach, this is the

base of everything, the value added activities in the center.

Based on your personal experience, in what kind of sense do you provide more value,
than the other (regional) SSC —s do? What are those areas where you are better, than
other companies?
V: | can tell you, that currently we have a new strategic view. A team of twelve business
anaysts, a team dedicated to solely to reporting and anbalytics, and this is far more
actually advanced than a typical reporting function within a shared service center, while
we actually provide advanced analytics. So it is all about moving from pure reporting
base to the historical data. It is more towards the future. We try to predict actually the
future to forecast and display the events. Our clients based on the outputs of those
analytics. So this is one of the elements what | would say, the analytics, and the value
that we provide this area.
Second competitive advantage is actually know-how, we have internally. Building the
company, because we operate in a quite, | would say unique area. Where not so much
shared services can be found. This is the real estate industry and we take a look at shared
service centers or BPR centers, they are mainly focused on finance and accounting, or IT.
But if you take a look at real estate industry, we have a very few leading competitors
worldwide. In Poland we do not have any. There is only a few who are providing similar
service, but we are bigger, and we have bigger operations and workforce.
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V: Does it make more difficult to find well qualified people for your company, supposing
the fact, that your scope is more different than the general one in Poland?

No, | would say. When | have joined the company two years ago. The company has 140
employees. In two years, | could manage to build a team of total 250. So we are quite

fast developing. And we are planning 300 people.

V: How do you see the regional competition of shared service centers? What is the role of
Hungary, the Czech Republic, Romania?

The business context, that we operate in. When we fight for new clients, when we provide
our sales speeches to our prospect clients, our competition is out of different levels. One
is the regional, the other is the global, because we serve actually global clients. An if you
take a look at our company, here in Wersaw, we got more than ---- large accounts, all of
them based in Western Europe or in US. So this is the primary source of our clients. So
we do not have actually a competition in CEE region, literally. We have a competiton
in London, when we approach a prospect client, than we meet our competiton with their
operating centers in different part of the world. A part of them is might be in Easter
Europe, but the other part might be in Asia. So the real competiton is evaluated on the
global level, and the fact that we have based in Poland is important, that we do not have

competion in CEE region. ... which makes us actually different from our peer group...

Is there any bilateral risk in the field of services provided by your company? (Between the
supplier and the recipients.) How can/could you reduce this risk? Where do you see the
risks?

V: Okay, from the shared service perspective is a local risk. ... that we operate in, and the
key challenge for it. I would no call it for a risk, because actually it is a challenge. ... I
mean we are a community of BPR and shared service center. 360 centers in Poland
already, and thousands of people are working in the sector. So we try to convince our
government, that actually more flexible framework for employing people, and letting
them work on flexible hours, weekends, while we have to provide services to global
clients on different locations. This is a change, that would have impact on other

industries, and union are against these changes, and there is an ongoing dialog between

LXVII



the partners to find a final solution, that can our interests meet. ... So this is the key

challenge.

How do you see? Would be the employees open for these changes?
V: Yes. In general we have a quite flexible workforce. If a legal framework allows

different conditions, they would accept is, and they would go for it.

Based on the previous thoughts, | already see clearly the distinctive advantage you have,
and your strengths as well, so we can skip the 6th and 7th questions.

Let’s talk about the role of business relationship marketing on the shared service market.
V: Okay, we are quite active in building and straigthtening the business relationships,
we are a part of a network for BPR and Shared service companies, this is an official
organization for these companies, and the gather these companies under one umbrella.
ABSO, this is their website, they work on our relationships, and they have a platform, that
we utilize, actually the whole year.

Because they are the biggest centers in Poland, an it organizes conferences in Krakkow,
where they invite very interesting speakers, it is a 2 days event. After the conference we

have the opportunity to buid our own network, and get in touch with other companies.

But this conference is for the leaders, managers of other shared services.

V: Yes, it is. What was the question about?

| meant, the relationship with the client. 1 would like to ask, wheather it is possible to
provide services to external partners beside your parent company?

V: In our model, it is quite popular to say whether we are an SSC or BPR, because we
provide our services to other companies in London.

The services we provide are finally delivered directly to the clients, externally. So we
have clients, as global banks from the UK. We got representatives, who has connections
with the client side. So we are more a BPR, rather than a shared service. Because the
primary partner for us is other entities in the business world. .... Interactions with our

clients.
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What would you call as a weakness concerning your current operational process? (What
would you like to change in the short or in the middle-run? How could you do it better?
What are the most typical complaints, problems coming from the clients or the internal
side?)

V: There is always to improve in any business. We are actually try to broaden of our
languages, now we have 12 languages. | used to work for IBM group, we had a center
with half thousand people, with the scope of 36 languages, it is possible to .....Industry
related knowledge is required. In terms of languages. Additional plus languages.

V: The last question is about your strategic goals? What are your plans for the future?
The scope of the services we provide currently, we did in the last on year and a half, so
we add additional services, we did it very successful, we are also approaching a middle
market , because we are focused for a long time only big clients, no we are reaching out
to the middle market.

Services and additional marketing segments.
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Tizenegyedik mélyinterju
A vélaszado
e neme: férfi
e Dbecsiilt korcsoportja: 30 — 40 kozotti
e szakmai profilja: agazat vezetd
e szolgaltatas teriilete: Pénziigy, IT

e alkalmazottak becsilt szama: 50 folott

Could you please summarize what the main principles you follow during your daily work
(regarding general workflows / transactions / service level agreements) are?

V: The SSC is too varied in its activities to summarize the main principles of daily work
in general. Finance, Business administration and IT all have different workflows and
different customer expectations. Some teams are more transactional, others are more
analytical or developmental in nature. Generally speaking though, we aim for
maximum transparency of our activities and results, best-in-class performance based

on SLA’s and KPI’s and standardization and synergy of processes wherever possible.

According to your point of view, why it is worth to found a shares service center in you
country? Why did your parent company choose your country? What role does the
measurement of customer-satisfaction play in the future cooperation?

V: Initially, the Czech Republic was chosen for reasons related to availability of skilled
labour, office space and infrastructure. Another reason was to choose a country that is
centrally located and has a functioning business as part of the group.

The SSC had to prove itself of course to stay a location of choice to transfer activities to,
and so a customer satisfaction survey was started in the first year of business already.
Satisfaction has either gone up or remained stable at a satisfactory level in all areas.

This is now the driving force for growth.

Based on your personal experience, in what kind of sense do you provide more value,
than the other (regional) SSC —s do?
V: We hear around the business that the SSC provides more value than BPO providers

because we are true partners, sharing the same goals and the same culture. This
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makes it much easier to solve issues than with a BPO provider. There are no contracts,
hidden agendas or conflicting priorities that are in the way of solving issues, which
can be the case with BPO’s.

How do you see the regional competition of shared service centers? How well known are
these centers on the market?

V: We don’t compete with other SSC’s for work, because we are 100% internal. We
do compete on the labour market of course. Most centers are well aware of the
importance of a good reputation. The labour market is well matured in that sense. The
bigger SSC’s and BPO’s take part in job fairs, they have websites, and cooperate with

universities for example.

Is there any bilateral risk in the field of services provided by your company? (Between the
supplier and the recipients.) How can/could you reduce this risk?

V: There are no risks that are bigger than when the activities are not centralized. The
only risk could be IT, but that is taken care of by back-up communication lines and

remote storage.

What are the strengths of your company? Based on these strengths, could you imagine
providing services to external partners as well? (If there are already external partners,
than please talk about them a little; From what kind of sources are new clients acquired?
What is the time-horizon of the co-operation? Is there a big difference among the
customers’ expectations?)

V: We have a strong reputation within the group as being reliable, process-driven,
polite, well-educated and hard-working. We don’t work for external parties, but we do
acquire new business within the group. We speak to decision-makers in the different
countries and business units and show them our track record in areas such as recruitment,
service delivery and process improvements. This way we have managed to start new

teams or extend existing ones every year.

Based on the regional competition of SSC-s, and supposing the fact that you provide
services to external partners (or you are just planning this); What do you mean: What
kind of distinctive advantages do you need to have compared to the competitors?
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V: Not applicable to us. The SSC is more interested in off-shoring to our SSC than
outsourcing to a BPO, especially for functions such as IS, Finance and HR/business

administration.

Accoring to your professional experience; What kind of role is played by business
relationship marketing on SSC-s’ market? (e.g: How important are long-lasting
relationships? How complex or difficult is the decision about outsourcing some processen
on the clients side? Who is involved to the decision-making? What arguments are
dominated?)

V: The considerations to off-shore to the SSC are probably not very different from the
considerations to outsource to a BPO. Common fears we encounter are the loss of
transparency, loss of control, and increase of complexity as processes are moved to a

different location.

What would you call as a weakness concerning your current operational process? (What
would you like to change in the short or in the middle-run? How could you do it better?
What are the most typical complaints, problems coming from the clients or the internal
side?)

V: We can improve in identifying bottlenecks and other inefficiencies in end-to-end

processes, in project management and in communication.

What kind of improvement areas do you anticipate for your company? (It can be strategic
— e.g.: increasing the number of employees, taking over more functions from the parent
company, or operational — e.g.: increasing service level agreements.)

V: The biggest opportunity we have is to have more end-to-end ownership of processes
so we can drive process improvements quicker and more efficiently. Secondly, we
have the challenge to develop and retain talents so we can handle more complicated
tasks and projects. Defining and organizing the right kind of training can be a

complicated and costly activity, but one that is key in this.
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A szolgaltato kozpontok munkaero piaci nehézségei
Elsé mélyinterja
A vélaszado
e neme: nd
e Dbecsiilt korcsoportja: 30 — 40 kozott
e szakmai profilja: HR tanacsado
e szolgaltatas teriilete: HR

e alkalmazottak becsiilt szama: 0

Altalénossdagban hogyan latod a magyar SSC ipardgat munkavallaléi oldalrél? Mi a
helyzet a munkaadoi oldallal?

V: Ugye, amit mondtam neked, hogy nagyon nagyon dinamikusan fejlédik, borzasztdan
sok felvétel van néluk, és nem csak poétlasok vannak a felmondasok nyoman, hanem a
boviilés, mivel rendkiviil sok folyamatot hoznak 4t. Nekem ketté nagy SSC — re van
kozvetlen ralatisom, egyre pedig kozvetetten. Es én azt lattam, hogy koriilbeliil 40 % -
os baviilés volt naluk két és fél, harom év alatt. Ez az a teriilet, ahova palyakezddk is
konnyen bekeriilnek, ha ketté nyelvet ismernek fels6fokon. Ami az elsé irdnyvonal,
ahogy be lehet keriilni hozzajuk az az tigyfélszolgalat, valamiféle helpdesk, akar
pénziigyi, akar IT témaban. Nyilvanvaléan ez a pénziigyi €s IT vonal az erds, illetve
alapvetd pénziigyi tevékenységeket latnak el még. Ez az a harom teriilet, ami nagyon
nagy felvevdpiac, akar egy frissen végzett, pénziigyi diplomaval rendelkezé személy
szamara. Ezen belill, amit még latok az SSC piacon, hogy nagyon sokat valtanak
egymas kozott. Oda vonulnak at éppen, ahol magasabb a fizetés, mert nagyon hasonlo a
feladatkor, amit végezni kell, és emellett magasabb poziciokba nem lehet bekeriilni csak
SSC tapasztalattal, vagy nagyon nehéz.

Munkavallaloi szemmel nézve, féleg a mostani friss diplomas generacionak ez
borzaszto jo lehet6éség, mert koriilbeliil évente van arra lehetdség, hogy valtsanak akar
vertikalisan, akar horizontdlisan. Azaz meg van teremtve szadmukra az eldrelépési
lehetdség, akar szeniori, akar csoportvezetdi pozicidk kapcsan. Illetve nagyon nagyon
jok a béren Kiviili juttatasok. Nem csak étkezési utalvany €s ehhez hasonlok vannak,
hanem dekralartan 6k kimondjdk, hogy nyelvi tréninget biztositanak, Kiilonb6zo

szakmai képzéseket, ami fontos a munkavallaloknak.
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Akkor abszolute azt mondod, hogy van benne perspektiva munkavallaloi oldalrol?

V: Abszolut.

Mennyire talalkozik a kereslet a kinalattal? Mennyire nehéz megfelelo, jo embert taldlni
az SSC — es poziciokra?

V: Az a baj ezekkel az SSC — ekkel, hogy a nagy dontéseket a Kkiilfoldi kozpontban
hozzak meg, ezek a stratégiai dontések, és delegaljak ezeket ide. Példaul amikor egy
kiilfoldi vezetés meghataroz egy adott bérsavot egy adott létszam mellé, akit fel kell
venni egy adott nyelvi kombinacidéval. Akkor az nem feltétleniil taldlkozik a nyelvi
kinalattal. Egyrészt probaljadk minél alacsonyabb bérbdl megoldani, illetve nem feltétleniil
elérhetd az adott nyelvi kombinacioval, lasd holland, olyan 1étszdmti ember, amit Ok
elvarnak. Ezért nem mindig taldlkozik a kereslet a kinalattal. De pont azért, mert
Magyarorszagon van egy elég nagy réteg, aki rendelkezik diplomaval, ez kikotés
szokott lenni az SSC allasoknal, ezért még mindig azt gondolom, hogy helyzetben

vannak.

A diploma miért annyira sziikséges? Hiszen jorészt monoton munkarol beszéliink.

V: En sokat gondolkoztam ezen, mert vannak olyan specialis teriiletek, ahol nem
feltétleniil szerzik meg a diplomat, mire azt a tapasztalatot 6sszegytjtik, példaul az IT —
nak bizonyos teriiletein, mondjuk IT biztonsag. Viszont azért lehet fontos, mert ha egy
belépd poziciora bekertiil valaki, konnyen lehet, hogy késobb vezeté lesz beldle, és nem
fogjak tudni a szervezeti kultiraba beilleszteni ugy egy kozépfoki végzettséggel,
hogy elfogadjak Ot vezetOnek. Azért eléggé elitista magatartas van itt az SSC — ek

teriiletén, és talan ezzel is probaljak ezt a prémium minéséget fenntartani.

Es tényleg prémium mindéség van?

V: Kell egy nagyon érdekes szemléletmod ahhoz, hogy valaki egy SSC — ben miikodni
tudjon. En ezt csak kiviilr6l latom abbél, hogy milyen embereket vesznek fel. Nagyon
nyitott, kommunikativ, terhelheté6 embereket varnak, akik Kkarrieristak, tehat
hajlandoak bedldozni a szabadidejiiket arra, hogy t0lorazzanak, bent maradjanak,
fejlédjenek, tobbet dolgozzanak. Ilyen embereket varnak télem altalaban. Ez is képvisel

egyfajta mindéséget, de ez nem mindsit.
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A SSC —ek kiilonbozo teriiletein van — e kiilonbség a toborzas tekintetében? Van ahol
nehezebb / konnyebb embert talalni?

V: Ha csak a nyelvi elvéaras jelenik meg az konnyebb. Akkor nehezebb, ha a nyelvi
elvaras is jelen van, de magasabb pozicidba keresiink, mert pl vegyiink egy pénziigyi
teriileten egy fokonyvi konyveldt, egy general ledger accountant-et. Csak akkor lehet
valaki GL, ha csinalt minden teriiletet a pénziigyon, AP -t, AR — t, fixed assets-et,
intercompany-t, de aki mar ilyet csinalt az nem feltétleniil fog elmenni GL-esnek ujra,
azaz O feljebb 1épne. Ilyen téren nehéz, mert a magasabb szinteken az SSC —ek kész
embert varnak, mivel nagyon nagy a tempd, nagyon gyors. Nem nagyon van id6
betanitani az embereket. Es ilyenkor jelenik az meg, hogy melyik cégnek jobb a hire,
melyik fizet tobbet. Hogy atjon-e egy GL-es az A SSC — bél, a B SSC — be dolgozni, ez

jelenti a nehézséget.

Milyen jovot latsz az iparag el6tt? Hova tart ez az egész?

V: Szerintem egy borzaszté nagy rizikofaktor van az SSC — ekben, és abban, hogy
ennyien vannak itt, és abban, hogy ekkora munkatomeget foglalkoztat. Azért mert nagyon
specialis az a tudas, amit egy ilyen szervezet igényel. Nagyon apr6 folyamatokra bontjak
le a munkat, nagyon j6l koriil hatarolt, és nincs ralatds a teljes folyamatra. Igy ha
megsziinnének az SSC — ek valamiért az orszagban, kivonulndnak egy torvényi valtozas
miatt, mivel erre nagyon érzékenyek, akkor egy csomo olyan ember maradna, aki nagyon
jol ismer részfolyamatokat, nagyon jol ismer bizonyos rendszereket, de a munkaeré piac
tobbi szegmensébe nagyon nehéz volna éket beilleszteni. Ez persze csak egy bizonyos
szint alatt probléma, mert egy GL-est el tudsz kiildeni egy konyveldirodaba konyvelni,
vagy egy vezetlt is at tudsz tenni mashovd, de a nagy része az nem vezetd. Pont azok,
akik alacsonyabb szinteken vannak, beldliik van sok, és az 6 helyzetiik lenne kérdéses.
Viszont addig ameddig itt vannak az SSC-ek, addi nagyon nagy a lehet6ség benniik.

Szerintem nagyon hasznosak.

Milyen értelemben?

V: Abban, hogy nagyon sok munkat adnak.

A jelenlegi tendencidak alapjan béviilést latsz benne?
V: Egyeldre igen.
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Mennyire sikeres az SSC gyakorlat munkavallaloi és munkaadoi szemszogbol?

V: Szerintem ez attol is fligg, hogy valaki melyikbe keriil be, mert SSC és SSC kozott is
van kiilonbség. Vannak olyanok, akik ezek a nagyon lebontott munkafolyamatokat,
nagyon korilhatarolt feladatokat preferaljak, itt hossziak a folyamatok, de ez nem a
munkavégzés rovasara megy. De van ahol ezt nem tudjak egy helyrdl végezni, és példaul
Indiabol kell engedélyt kérni ahhoz, hogy jelszot modositsanak, és itt a munkafolyamatok
mar a munkat hatraltatjak.

Emellett attol is fligg, hogy milyen ember keriil be a szervezetbe, mert van aki ezt imadja,
¢s szereti a jol koriil hatarolt rendszereket, és nem érzi magat korlatok kozott. De van aki
kreativabb, szeret folyamatot fejleszteni, szereti, ha sajat maga szabja meg az irdnyokat, 6
alakitja ki a napi munkajat.

Szerinted mi lenne a jo gyakorlat? Hiszen azt is tapasztaljuk, hogy nagyon nagy a
Sfluktudcio? Ez a fluktuacio milyen SSC gyakorlattal lenne csékkentheto?

V: Talan meg kellene hatirozni azt, hogy miért lépnek ki, mi az ok. Exit interjukat
kellene csinalni mindenkivel, ez segitene azt meghatarozni, hogy milyen tipusu emberek
hagyjak ott az SSC — eket. Ha ez meg van, akkor meg lehet keresni azokat a motivacios
tényezoket, amik ezeket az embereket ott tartjak, mert én gondolom, hogy ez egy adott
tipusu ember tomeg. Példaul lehet a nagyobb feleldsségi kor kiszabas, komplexebb
feladatok, rotacio. Ez lenne az, ami csokkentené a fluktuaciot.

Vagy van, aki a valtozasokat toleralja kevésbé, tehat akar hetente is megvaltozhatnak a

projektek, a hatariddk, a felvételek szama.

Miért van ennyi valtozas?

V: Pont, amit mondtam, hogy nagyon messzirél hatarozzak meg azokat a
folyamatokat, amik itt zajlanak, és ra kell dobbenniiik idénkét, hogy nem biztos, hogy
JO, és akkor azonnal valtoztatni kell. Vagy példaul azért is lehet sok valtoztatas, mert a
partnercég, akinek végzik a szolgaltatast egy olyan kornyezetben van, ami dinamikusan

valtozik, és ehhez kell igazodnia a magyar SSC — nek is.

Konnyitené-e a toborzast, az iparagba valo munkaerd aramlast, ha kiilon SSC —re
felkeszito kurzusok, képzések lennének a felséoktatasban? Kozgazdaszoknal még nem
feltetleniil sziikséges, mert 0k az alapokat tisztan latjdk, persze ott is érdemes lenne talan
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a felszin ala menni, de mondjuk egy bolcsész szakon, ahonnan a nyelv miatt sokan
kikeriilnek, ott jo lenne megismertetni ezzel a hallgatokat. Mennyire lenne ez jo?
Mennyire kapna ez tamogatdst?

V: Azon gondolkozom most, hogy mennyi didkszervezettel dolgoznak egyiitt. En most
azt latom, hogy sokkal és egyre inkabb igénylik a diakok munkajat. En azt gondolom,
hogy ha 6k kapnanak egy kész anyagot, akkor ezzel 6k boldogok lennének. Viszont
amir6l beszéltiink, hogy az SSC — eknél a kulcs a nyelv, ehhez egy nagyon nagyon
hosszutavu befektetésre lenne sziikség. Példaul bemenni a bolcsészkarra, és tartani nekik
egy kurzust. Viszont aki bolcsésznek megy, ez nem azért valasztja azt a szakot, mert be
akar {ilni az iskola végén egy multihoz.

Meégis nagyon sokan iilnek be az iskola végén, mert nem nagyon van mas valasztasuk.

V: Ez igy van. Ebbll az kovetkezik, hogy ezt a kurzust az iskola végén, a késdbbi
szemeszterekben kéne bevezetni. A kurzus az rendben van, az teljesen jo. Az OKJ — val
kapcsolatban az a véleményem,hogy kiilon tudast azt nem nagyon igényelnek. Tehat,
aki mondjuk egy mérlegképes OKJ — t elvégez azzal mehet SSC — be, ha pénziigyet,
szamvitelt végez azzal is. Lehet, hogy az OKJ az egy jabb felesleges papirképzés lenne,
ez a kozgazdaszokra igaz. Viszont egy bolcsésznek, kiegészité papirként nagyon
hasznos lehetne, mert egy plusz tudast adna nekik. Olyanoknak volna hasznos, aki
nem kap pénziigyi — szamviteli oktatast a tanulméanyai soran, de mégis dolgozna ilyen
kornyezetben. Kérdés az, hogy a bolcsészeknek mennyire kompromisszum elmenni egy

SSC — be dolgozni, és milyen hamar ismernék fel azt, hogy erre sziikségiik van.

Mit gondolsz az alabbi abrakrol? 130 fo toltétte ki, akik SSC — eknél dolgoznak. Az elsé
dabra azt mutatja, hogy mi motivailja ket a napi munkaban, a masodik pedig azt, hogy mi
tenné oket elégedettebbé. Te hogy latod ezt, mint HR-eS?

Példaul miért van az, hogy ha Te is emlitetted, hogy karrierista emberekt vesznek fel,
akkor miért az MELORE, azaz elérelépési lehetség keriilt leghdtra?

V: Egyrészt ugye a multikndl nagyon erdltetik ezt a csapatszellemet, a csapatjatékot.
Ma mar ez egy ilyen elcsépelt dolog, hogy ki szeret csapatban dolgozni, de én ugy tudom,
hogy néluk nagyon nagy az egymasrautaltsag, és ahhoz, hogy el tudjak végezni a

munkajukat, ahhoz kell az, hogy ott legyen egy csapat mogotte.

Egy AP szamlakonyvelonek miért kell az, hogy ott legyen egy csapat mogotte?
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V: Szerintem csomo helyen Ggy van, hogy csoportban Kell teljesiteni, egyéni szinten is,
és csapat szinten is. Példaul az adott bejové szamlak konyvelését, és amikor csapat
szinten nem sikeriil, akkor be kell menni hétvégén is, vagy tulorazni kell, és akkor csapat
szinten kell ott lenni.

Az meg persze tény, hogy jo a nyelvhasznalati lehetoség. Amire gondolni tudok, hogy
olyan mértékben latjadk maguk el6tt az elorelépés lehetoségét, hogy ez mar
természetes. Bar a nyelvhaszndlat is természetes egy multinal, vagyis egy SSC — nél.

Erdekes eredmény mindenesetre.

A pénz az emberi tényezokbol kifolyolag szerepel itt, hogy példaul sosem elég, vagy
tényleg nem fizetnek olyan jol az SSC — ek?

V: Osszehasonlitva egy KKV — val a béreket, azért az SSC — ek jol fizetnek, csak nagyon
nagy a kiilonbség kozottiik. Pontos szazalékot most nem tudok mondani, de abba gondolj
bele, hogy van olyan SSC ligyfélszolgalat, aki fizet bruttd 180 000 Forintot, és van olyan,
aki bruttd 320 000 Forintot. Ezzel most a nagysagrendeket akartam érzékeltetni. Mivel a
tobb pénz motivalna Oket, ez tamasztja ala, hogy egyikbdl a masikba vandorolnak. Mivel
a csapat nem tenné Oket elégedettebbé, ezért én azt gondolom, hogy ez arra utal, hogy a

csapat tényleg jo.
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Masodik mélyinterj
A vélaszado
e neme: nd
e Dbecsiilt korcsoportja: 20 — 30 kozott
e szakmai profilja: SSC alkalmazott
e szolgaltatas teriilete: ligyfélszolgalat

e alkalmazottak becsiilt szama: 0

Altalénossdagban hogyan ldtod a magyar SSC ipardgat munkavdllaléi oldalrél?

V: En két és fél éve dolgozok egy SSC — ben. Amit az egész iparagban latok, az
egyrészrol egy elég pozitiv tendencia, mert egy csom6 munkavallalonak egy relative jol
fizeté munkat ad. Sok olyan ismerésom van a korabbi tanulmanyaibdl, aki komoly
nyelvtudassal rendelkezik, és ilyen helyen dolgozik. Az egy masik kérdés, hogy ezt a
munkat mennyire lehet szeretni, mennyire lehet benne Kkiteljesedni, errl inkdbb nem

beszélnék.

Pedig pont ez az interju célja, hogy mesélj rola, ugyhogy, ha a te olvasatodban ez az SSC
kép része, akkor menjiink bele.

V: Az SSC munkdk nagy része jelentds mértékben adminisztrativ, ami pontosan annyit
tesz, hogy iilsz egész nap egy monitor eldtt, nyomkodod a billentylizetet, és kiilonféle
folyamatokat ellatsz, megoldasz. Ez valakinek nagyon jo, mert nagyon tetszik,
kényelmes. Viszont sokat beszélgettiink err6l a munkatarsaimmal, hogy ez a munka nem
kézzelfoghat6, sosincs a munkédnak kézzelfoghatdo eredménye, nem ugy mint egy
cipésznél, hogy akkor kész a cipd, vagy egy fodraszndl, amikor kész a frizura. Ezek,
amiket mi csinalunk, csak részfolyamatok, €s te mindig csak a munkafolyamatnak egy
bizonyos részét tudod elvégezni. Olyan sosincs a nap végén, hogy akkor most mindent
megcsinaltam, mert olyan nincs. Ezek nem egzakt dolgok, hogy le tudjuk vetiteni
konkrétan a feladat eredményét, hanem annyi, hogy akkor most megcsinaltunk, 100

invoice dispute-ot, attol fiigg, hogy ki milyen teriileten dolgozik.

Visszatérve, akkor az altalanos korképre, emlitetted, hogy nagyon pozitiv a tendencia.

Errol beszélsz még egy kicsit?
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V: Igen, ugye arr6l van szo, hogy nagyon sok cég telepiil ide,egyre tobb, elsdsorban
Budapestre, és nem a tobbi varosba. Ez egyrészrél nagyon jo, mert van egy csomo Uj
adofizetd, és sok sok ember, akinek van munkaja. Azért jonnek ide, mert az itt dolgozok
kultirdja, munkamoralja, az nagyon nagyon jé6 munkamindséget eredményez, ¢&s
nagyon j6 a teljesitmény. Példaul az egyik fonokom atment, a Systemaxhoz, ami az egyik
legijabb SSC, és 500 darab 1) munkahelyet teremtenek induldskor. Egyre tobb ilyen jon
ide. Amit én tudok most, koriilbeliil 80 ilyen cég van az orszagban, akik 100 és 3000
ember kozotti 1étszamot foglalkoztatnak, és ami nagyon fontos, hogy ezek az emberek
nem minimalbérre vannak bejelentve, sehol!

Milyen jovot latsz az iparag elott?

V: Ez egy nagyon jo6 kérdés. Es ez az, amit ha valaki tud, akkor nagyon sok pénzt lehet
érte kérni, mint tanacsadd. En két lehetséges verziot latok most. Mivel ezek a
munkafolyamatok nem kothet6k személyhez, tehat nincs az, hogy van egy adott
folyamat, és ezt csak én csindlom, hanem ez nagyon csinyan hangzik, de mindenki
potolhatd, igy ezt a munkafolyamatot barki el tudja végezni, aki adott esetben Uj-
Delhiben iil, és 6t6d annyit keres, mint én, az is benne van, hogy kétszer jobban el tudja
végezni a feladatot. Vagy Romanidban, és akkor fele annyit keres, mint én. Itt jon be az,
hogy ahogy ezeket a feladatokat idehozzak, ugyanugy el is lehet vinni 6ket. Itt jon be az,
hogy ahol én dolgozok, ott abszolut az a cél, hogy nalunk, minél tobb legyen a hozzaadott
érték, és ne csak annyit csindljunk, hogy ha felhiv a beszallitd, akkor csak leiitiink egy
z6ld gomot, és passzoljuk tovabb valakinek, hanem mi oldjuk meg a problémé4jat. Hanem
legyen minél tobb pénziigyes, vagy kontrollingos, vagy van példaul egy kiilosn AFA
csapatunk. Tehat olyan folyamatokat akarunk kiépteni, aminek valds aladu hozzaadott
értéke van, €¢s ne mondhassa azt senki, hogy 2 nap alatt barkit betanitok ra, és atviszem az

egészet Romaniaba.

Szerinted, akkor ez valos fenyegetettség, hogy a région beliil odaviszik ezeket az SSC —
eket, ahol alacsonyabbak a bérek?

V: Persze, szerintem igen, és nem tartom elképzelhetetlennek. Ahol én dolgozok, ott a
stratégiaban biztosan benne van, hogy a kovetkezo 2 évben itt maradnak, de hogy azon
kiviil mi lesz azt nem tudjuk. Az viszont tény, hogy ott il valaki Amerikdban, mondjuk

Cincinattiben, és az 6 dontésén mulik, hogy itt 200 embernek van munkdja, vagy sem. Azt
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viszont tudom, hogy az iigyvezetonk nagyon keményen dolgozik azon, hogy minél tobb

folyamatot hozzanak ide, és minél tobb oldalrél erdsitse a budapesti SSC 1étét.

Kicsit menjiink at arra a témara, hogy mi a helyzet a munkatarsaiddal. Mennyire konnyen
talaltok uj embert, ha iiresedés van, vagy mennyire jol kvalifikaltak az vj munkatarsaid?

V: A vezet6i feladatok egyelére még eldttem vannak, igy a kivalasztasrol relativ keveset
tudok mondani. Raaddsul a mi csapatunk relativ hatranyban volt az elmult egy évben,
kevés figyelem jutott rank is, és az ujakra is. Hogy lehet-e kdnnyen embert taldlni?
Szerintem lehet, csak a megfelelé csatornakon Kkell keresni o6ket, a megfelelé
forumokon kell hirdetni. Féiskoldkon, egyetemeken, aki példaul szakmai gyakorlatot
keres, ez egy viszonylag jo lehet6ség, els6 munkahelynek. Mar csak azért is, mert ez egy
munkahelye, ahol elég kotott szabalyok vannak, és megtapasztalhatja, hogy ezt
szeretné vagy sem a jovoben. A munkatarsaim kozott nagyon sok a tanar, a kozgazdasz,

a bolcsész. Aki ezen kiviil esik az az elborult vilagutazo.

A tanar — bolcsész, mennyire konnyen illeszkedik be? Mivel nekik nincs meg az a
gazdasagi tudasuk, ami kellhet egy ilyen helyre.

V: Nem Kell hozza gazdasagi tudas, én se hasznaltam elétte SAP — t, meg semmilyen
vallaltiranyitasi rendszert. Annyi a kiilonbség talan, hogy aki kozgazdasz, az jobban
atlatja az egészet, tudja jobban, érdekli jobban, mi van a folyamat elején és végén. Mig
egy bolcsész csak annyit érzékel, hogy van az SAP, €és hasznélja valamire, egy gazdasagi
végzettségll tudja, hogy az SAP — t még 60 000 mas dologra is lehet hasznalni, és tagabb
ralatasa van az egészre.

Visszatérve a beilleszkedésre, €s tanuldsra, szerintem az elsé az nagyon személyiség
fiiggd, ha valaki akar, akkor az fog is. A tanulas pedig mindenkinek kdotelezd, mert
mindenkinek ugyaniugy meg kell tanulni a folyamatokat, és azt azért tudni kell, hogy nem

szivsebészetrdl van szo, tehat megtanulhatd folyamatokrol.

Mennyi ido, amig beletanulsz?

V: Mondjuk 5 honap, de akkor mar tényleg mindent tudsz. Elétte is meg tudod oldani a
dolgokat, mert akkor megmondod a beszallitonak, hogy kiildje el e-mailben, és tgy oldod
meg a problémat, hogy valaki segit benne. A gordiilékenységhez kell az 5 honap.
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Beszélgettiink arrol, hogy kezdésnek nagyon jo az SSC? Mennyire latod sikeresnek ezt a
gvakorlatot, illetve mennyire jo ez neked, mint munkavallalonak? Mi a jové ebben neked,
mint munkavallalonak?

Szerintem ez nagyon kevés embernek hosszu tavia perspektiva, azokon kiviil, akik
mondjuk vezetd pozicidban vannak, vagy adott esetben pénziigyesek, és a szakmajukban
vannak. A masik résznek, és 6k vannak tobben, szerintem ez a 90 % -nak egy atmeneti
idészak az ¢letében, amikor azt mondjak, hogy most kicsit parkolopalyara teszem az
¢letemet, és nem annyira a szakmai fejlédésre fokuszalok, hanem a pénzgytjtésre, vagy a
nyugalomra. Ha a dolgozoi elégedettségre gondolok, akkor szerintem az relative
alacsony. Az tény, hogy az embernek van egy biztos munkahelye, és biztosan megkapja a
bérét, oké, hogy dolgoztatnak, nem kell allanddan tulorazni, ez persze teriiletfiiggd, de
nem adja azt az elégedettséget, hogy akkor én most eltoltok itt 3 évet, és én leszek a
legjobb, mivel erre nem nagyon lehetdség, és a source controll miatt senki nem tudhat a

teljes folyamatrol tal sokat.

De azért van benne elorelépési lehetoség?

V: Van. Mondjuk nekem mindig is volt egy elég massziv véleményem az SSC — ekrdl,
mert szerintem ez egy atmeneti valami. Szerintem az, hogy itt valaki elt6ltson 15 vagy 20
évet az a lehetetlen. Egyrészt azért, mert a cégek nem tdltenek itt ennyi 1d6t, vagy a
masik, hogy besokallsz, és azt mondod, hogy inkabb kevesebb pénzért, de visszamegyek
tanitani, vagy barmi mast csinalni, de ezt nem. Es kevesebbet keresek, de mindennap azt

mondom munka utan, hogy megérte felkelni.

Ezek szerint elképzelhetetlen az, hogy valaki ezt szeresse?

V: Elég sok emberrel beszélgetek odabent, ¢s mas SSC dolgozdkkal is. Eddig egy lany
volt, aki szerette, de 6 sem konkrétan a munka miatt, hanem azért, mert nagyon jo
volt a tarsasag, és Ot ez kompenzalta mindenért. Azt nagyon nehezen tartom
elképzelhetonek, hogy valaki pont ebbe a munkdba szeressen bele, ebben taldlja meg

Onmagat.

Es a vezetdi része?
V: Mondjuk azt, hogy az egy mindségi valtas, mert akkor az embernek mar nem kell részt
vennie a napi munkdban, mar mint az adminisztrativ részfolyamatokra gondolok,
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maximum kis részben. A tOobbi feladata mar sokkal inkabb a csapat ¢letének
koordinalashoz, és a people menedzsmenthez kapcsolodik. Nem azzal kell foglalkoznia,
hogy hany beszallito hiv fel orditva, vagy hdnyan orditanak, hogy nincs kifizetve a
szamla. Mivel ezek a problémak mar kevésbé érintik az embert, de az egész csapatért, és

munkaért fele, ezért a felel0sség is sokkal nagyobb.

Mit gondolsz az alabbi abrakrol? 130 f6 toltotte ki, akik SSC — eknél dolgoznak. AZ elsd
dabra azt mutatja, hogy mi motivalja oket a napi munkaban, a masodik pedig azt, hogy mi
tenné oket elégedettebbé. Te hogy latod ezt, SSC — nél dolgozo?

V: Szerintem el6relépési lehetség van. Az egy mas kérdés, hogy bizonyos embereknek
mennyire van helyén az onismerete, és mennyire gondolja azt, hogy a munkat el tudja
végezni jo mindségben. Tudom, hogy nagyon sokan palyaznak csoportvezetdi poziciora,
¢s nagyon sokan nem is kapjak meg. Ezekkel az esetekkel én egyet is szoktam érteni,
mert mondjuk emberileg nem olyan, nincs meg benne az a készség, ami ehhez kell, vagy
intelligencia. Ez abban is latszik, hogy tudom, hogy az elsé adandé alkalommal kiakadna,
elvesztené az eszét, ha egy komolyabb problémaval talalna magat szemben. Ez pedig nem
megengedett. Az, hogy valaki csoportvezetd legyen, ahhoz nagyon sok képességnek meg

kell lennie.

Es mennyire van lehetéséged ezeket magadra szedni a munkdd sordn?

V: Szerintem nem azt keresik, hogy ezeket tudjad, hanem, hogy meglegyen benned a
potencial. De ehhez mondjuk, egyiitt kell dolgozni az emberrel, ezért is van az, hogy
beliilrél vesznek fel embert az utanpotlasra.

Az elégedettség kapcsan, abszolut egyet tudok érteni, ezek biztos munkahelyek, amik jol
fizetnek, én is csak azért valtanék, mert mondjuk, tobbet fizet az 0 cég, vagy érdekesebb,
komplexebb munkakort kapok, amiben mondjuk, el tudom képzelni magamat, akar 10 —

15 év mulva is, és tudom, hogy j6 leszek benne.

Szerinted egy SSC tudna ilyen lehetoséget kindalni?

V: Nem. Szerintem gy van ez a fajta elorelépési lehetéség, hogy egy mas divizioba
megy at az ember, vagy cégen beliill mashova, akéar az anyacéghez, de masképp nem
tudom elképzelni. Azért azt is tudni, kell hogy az elére, meg oldalra lépések szama
korlatozott, van a teamleader, supervisor, menedzser, mashol mashol van, de
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nagyjabol ennyi szint van mindenhol, tehat korlatozott a helyek szama, azaz véges, hogy

merre mozdulsz.
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Harmadik mélyinterja

A vélaszado
e neme: nd
e becsiilt korcsoportja: 20 — 30 kozott
e szakmai profilja: SSC alkalmazott
e szolgaltatas tertilete: IT

e alkalmazottak becsiilt szama: 0

Altalanossagban hogyan latod a magyar SSC ipardgat munkavallaléi oldalrél? Mik a
személyes tapasztalataid?

V: Az szerintem egy nagyon fontos tényezd, hogy mindenképp olyan embereknek vald,
akik nyelveket beszélnek, de azoknak viszont a legjobb lehetdség a mai vilagban, féleg
Magyarorszagon. Nekem a sajat tapasztalatom az, hogy a nyelvtuddsomat csak itt lehet
felhasznalni, foleg ilyen fiatalon, tapasztalat nélkiil, jelentSs tapasztalat nélkiil. En két
SSC — nél dolgoztam, és azt latom, hogy nagyon nem kell hozza szakmai tapasztalat,

viszont nagyon megbecsiilik a nyelvtudast.

Mennyire jelent neked ez kihivast? A napi munkavégzésben mennyire karpotol téged az,
hogy hasznalhatod a nyelveket?

V: Eléggé. Ami viszont még fontos, hogy ezeknél a multi cégeknél kiemelkedden magas
a fizetés, ez igy egyértelmii szerintem, és ez nagyon sok negativumot elhesseget. Nem azt
mondom, hogy az a legfontosabb, és ez mindenért karpotol, de sokszor van az, hogy ha
monoton a munka, akkor is az a motivaldé erd, hogy igazabol megbecsiilik a
nyelvtudasomat, és ha mast nem akkor pénzben honoraljak. Viszont nagyon nagy
kiilonbség van az SSC — ek kozott is, meg annyira a munkakortdl fiigg, hogy erre most
mit valaszolok, mert a mostani munkam az Kifejezetten monoton, de az el6z6 az nem
volt az. En azt mondom, hogy ez nem a service centerekhez kapcsolodik, hogy monoton,
vagy nem, vagy mennyire €lvezi az ember a munkdjat, hanem inkdbb a munkakor

hatarozza meg.

Ezek munkakorben mit jelentenek? Milyen jellegii volt a régi és milyen a mostani?
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V: A mostaniban a f6 monotonitast az adja, hogy helpdesk, tehat telefonos munka az
egész. Nem sz0l masrol, mint csorog a telefon, felvessziik, megoldjuk, lezarjuk, és utana
Ujra csorog €és ez megy egész nap. A masik helyen ott bid manager voltam, az
valtozatosabb volt, bar ott is volt egy bizonyos foki monotonitds. Ha 0Ossze kéne
hasonlitanom a két céget, akkor rengeteg dolgot tudnék mondani, hogy miért jobb a
mostani munkahelyem, mint az el6z0, a monotonitas ellenére, de ezt nem szeretném
annyira elmondani, meg céget sem akarok megnevezni, inkdbb altalanossagban probalom

Osszeszedni a dolgokat.

Nem lesz megemlitve az, hogy milyen cégekrol beszélsz.

V: Nyilvan.

Ha megnézziik a munkatarsaidat a két helyen, akkor mit latsz? Mennyire nehéz vagy
konnyii megfelelo, jol kvalifikalt embert talalni az SSC — es poziciokra?

V: Ezeken az interjukon az elsédleges szempont az a nyelvtudas. Es persze lehet, hogy
konnyll egy olyan embert talalni, aki mondjuk két anyanyelvii, és lehet, hogy végzett is
valamit, de ha emberileg nem olyan, mint kéne, vagy nem elég preciz, kitartd, hasonlok,
akkor gond van. Nalunk most pont vannak ilyenek. A legtobb helyen azt latom, hogy
annyira elkapkodjék a felvételt, hogy csak azt nézik, hogy beszél 2 nyelvet, nagyon magas

szinten, akkor johet. Szerintem jobban meg kéne nézni a személyiséget is.

Arrol van szo, akkor hogy nem sziirik meg eléggé az embereket? Csak a nyelvtudas a
Sztiro?

V: Nem csak a nyelvtudas, mert azért nagyon sok forduldsak ezek az interjuk, €s alapvetd
intelligencia tesztek is vannak, de azért szerintem lehetne kicsit jobban ramenni a
személyiségre. Persze nagyrészt azért normalisak az emberek, és nincsenek nagy
szintbeli kiilonbségek a dolgozok kozott. De sajnos eléfordul, hogy nagyon siirgdsen
kell egy ember, akkor egyértelmiien csak a nyelvre ramennek. Es akkor nem torédnek
azzal, hogy mennyire fog egyiittmiikodni a csapattal, vagy hasonlok. Pedig az interjuk
soran ez is le van mérve, tesztekkel, de ha egy ritkabb nyelvtudéssal rendelkezd embert

keresnek, akkor képesek ezt a dontést elnagyolni.

Veégzettségben van kikotés?
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V: En ugy tudom, hogy kikétés a diploma. Bar most kapasbol tudnék olyat mondani, aki
még nem fejezte be, ¢és halogatva van az allamvizsgaja, de alapvetden mindenkinek van

valami végzettsége.

Mennyire sikeres az SSC gyakorlat munkavallaloi szemsz6gbol? Mennyire tudnad ezt te
hosszabb ideig csindlni? Vagy hogyan lehetne ezt a gyakorlatot ugy modositani, hogy
jobb legyen neked, mint munkavallalonak?

V: Szerintem az tény, hogy a monotonabb munkéaknal motivalé lehet az, hogy lesz ebbdl
elérelépés, és nem rekediink meg itt, és nem fogjuk ezt végezni 20 évig. Az én fejemmel,
ahogy most gondolkozok, akkor az van bennem, hogy most itt help deskezek, és
telefonalok egész nap, de akar team leadernek is elére léphetek. Vagy vannak ilyen
belsds tréningek, amivel fejleszthetem a tudasomat. A mi esetlinkbe példaul IT teriileten,
szamitastechnikai oldalrél lehet fejleszteni magunkat. Es utana ezen a vonalon is cégen
beliil lehet eldre jutni. Viszont még szerintem, ha valaki mar elére 1épett, akkor benne van
az, hogy még elébbre, de onnan mar nagyon nincs hova, kevés a hely, és akkor jon a
vandorlas az egyik SSC — bdl a masikba, ez lehet a hosszi tavi megoldas. Tehat
tapasztalatként felfogni azt, hogy jo, én mar itt mindent elértem, akkor menjiink

mashova, masik helyre, és kezdjiink ott egy masik pozicioban.

Konnyitené-e a toborzast, az iparagba valo munkaero aramlast, ha kiilon SSC —re
felkeészito kurzusok, képzések lennének a felséoktatasban? Jo lett volna az, ha elmondjdk
neked az iskoldaban,hogy itt vannak ezek az SSC — ek és ilyen munkat kindlnak, erre
szamithatsz naluk, és gyere hozzdnk dolgozni?

V: Felkészito kurzusokra gondolsz?

Igen.

Munkavallaléi szempontbol, vagy palyakezdéi szempontbol ez tényleg nagyon
nagyon jo lehetett volna, vagy hasznos. Viszont talan azért nem tdmogatnam most, hogy

mar dolgozok, mert tilzottan elterjedt vagy divatmunka lenne.

Ez azt jelenti, hogy divatmunka lett az SSC — eknél dolgozni?

V: Lenne, ha a foiskolan, vagy az egyetemen, mindenki tudomast szerezne. Ha lennének
ezek a tanfolyamok, akkor annyira csabité lenne, hogy mindenki erre menne, és
mindenki elfelejtené, hogy mit is csinalt, és csak ez lenne a célja. Féleg mondjuk igy
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palyakezddként, annak ez annyira kézenfekvé munka. Viszont szerintem kell az, hogy
mindenki utdnajarjon, €és magatol talalja meg ezeket a lehetoségeket. Ha az oliinkbe
pottyana, akkor mindenki ezt csinalna, viszont kell az is, hogy munkat keressiink, és
sajat magunk taldljuk meg ezeket a lehet6ségeket. Mi is munkat kerestiink, minden
lehetdséget felkutattunk, és voltunk annyira talpraesettek, hogy az ilyen helyeket is
megkerestiik, és ezért lett ilyen munkank. Ez az ut mar 6nmagaban egy sziirés. De ha
mindenkinek ezt az 6lébe adnank, akkor azt az alapvetd talpraesettségi sziirést nem adna
meg, ami kell az életben és a munkdban is. Elkényelmesedés lenne. Mésik szempontbol
meg persze nagyon jO lenne, mert amigy meg nehéz munkat talalni, és akkor igy

konnyebb lenne a frissen végzetteknek, a munkakeresOknek.

Mennyire érzed ezt egy elit munkanak? Mennyire prémium szellemiségii munka ez?

V: Elitnek nem mondandm, meg olyan hut de nagyon sokkalta szellemibb munkat sem
végzek, mint barki mas. Inkabb a fizetésben érzem azt, hogy itt sokkal jobban meg van
becsiilve az a munka, amit masok is megcsinalnak, €s tényleg annyi helyen van helpdesk,
példaként egy OTP — s helpdesk, vagy egy telefonszolgaltaté help desk-je, ugyan azt a
munkat végzik, mint mi, persze azzal a kiilonbséggel, hogy mi ezt idegennyelven
csinaljuk, és kiilfold iranyaba. Elitnek nem mondandm. Az tény, hogy jo érzéssel lehet
réla beszélni, és nem az van, hogy szégyelled a munkadat, mert ezek a cégek olyan
nagy nevil cégek, hogy barkinek mondod, ismeri 6ket, tok mindegy hogy mit csinalsz ott,
a lényeg, hogy ott dolgozol, és igy néznek rad, hogy de jo.

Azt nem gondolom, hogy nagyobb szellemi munkat végzek, mint barki mas. Az viszont

nem konnyii, hogy folyamatosan 3 nyelvet kell kombinalni.

Ez most nalad az angol, orosz, magyar?

V: Igen, én alapbol veszek magyar és orosz hivasokat is. Es még a magyar hivasba is néha
belezavarodok, mert tobb az orosz hivas, mint a magyar, és akkor belezavarodok, hogy a
szavak hogyan is vannak. Viszont minden adminisztrativ feladat angolul van. Minden
hivas utan, nekiink le kell logolni a jegyeket, €s ott nagyon sokat kell irni angolul. Egy
hirtelen orosz hivas utdn, gyorsan lelogolni egy jegyet angolul nehéz. Kombinalédnak a
nyelvek, és talan ezért kicsit nagyobb szellemi munka. Illetve az, hogy IT teriileten

dolgozunk, az ma elég mené.
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Mi a legnagyobb hatranya ennek az egésznek? Mi a legrosszabb dolog ebben? Mi az,
amiert nem ajanlanad ezt masoknak?

V: Nem nagyon van, altaldnos dolgot nem tudok mondani, semmit. Most, ha az én
munkamat nézziik, akkor specialisan az orosz teriileten hatrany vagy nehézség, az az,
hogy most az érat atallitottuk, és alapbdl van 2 ora kiilonbség, ezért én most 5:30 —ra

jarok be dolgozni, hajnalban.

Es ezt meddig?

V: Ameddig vissza nem allitjuk, eddig 6:30ra jartam be. Az idébeli tdvolsag miatt
alkalmazkodni kell a tdmogatott orszdghoz, ez Oroszorszag esetében azt jelenti, hogy oké
Moszkva most 3 ora eltérést jelent, de ott van Vadlagyivosztok, ahol 10 ora az eltérés,
ezért kell shifteket beallitani, és aszerint dolgozunk, ahogy ott.

Cserebe pedig jol meg vagy fizetve?

V: Igen, mivel ezek a korai és kés6i idSpontok plusz pénzt adnak. Es oké, hogy néha ez
rossz, ¢s rossz felkelni, de azt latom, és gondolom, hogy felkelek, de ezért j6 sok pénzt
kapok, tehat becsiilik azt, hogy én most ezt megteszem értiik, és képes vagyok erre. Sok

helyen van éjszakai tAmogatas, azokat is nagyon jol honoraljak.

Mit gondolsz az alabbi abrakrdl? 130 f6 toltotte ki, akik SSC — eknél dolgoznak. AZ elso
dabra azt mutatja, hogy mi motivalja oket a napi munkaban, a masodik pedig azt, hogy mi
tenné oket elégedettebbé. Te hogy latod ezt, SSC — nél dolgozo? Ugye itt most nagyon
sokat beszéltiink arrol, hogy a pénz motival és karpotol, a csapat viszont nem keriilt
emlitésre? Ez hol jelenik meg nalad?

Itt is most a munkakort tudom elemezni, mert akkor amikor rajtunk van a fiiles és a
telefon, akkor til sok kontakt nincs, mivel mindenki hivasban van, és koriilotted barhova
nézel mindenki magaban van. Akkor amikor nincs hivas, akkor viszont nagyon jo,
mert tényleg nagyon jo a csapat, és az is motivald, hogy olyan emberek koz¢é megyek
be hajnalban is, €s jol érzem magam kozottiik, mert érdekes emberek. Es barki, aki ott
dolgozik azzal tuti, hogy talalok valami kozos pontot, ha csak azt, hogy érdekelnek a
kultirak, és a nemzetkozi vilag. Ez egy igazi nemzetkozi csapat. Es nem csodalom,
hogy az elsd helyre keriilt, mert nem mindegy, hogy milyen kdrnyezetben dolgozik az

ember.
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Ha valtanal, akkor mi az, ami az elégedettségedet novelné? Itt az elsé lett az érdekesebb
munkakor?

Nekem is az, mert ha valtanék, akkor még az is lehet, hogy cégen beliil valtanék, de csak
azt, hogy a munkakort valtoztassuk. Mert azért ezt a help desk munkat nagyon sokaig
nem lehet csindlni, ez latszodik nalunk itt is a jovésmenésben, hogy valaki csinélja 5 évig,
de az atlag az 2 év alatt megunja, és nem talal benne semmit. En igy fél év, kicsit tobb,
mint fél év utdn élvezem, és most még érdekes az, hogy hivéas és hivas kozott is van
kiilonbség, bar tényleg elég monoton, €s van benne az, hogy megcsinalod egymas utan
szazszor ugyanazt, de azért benne van az is, hogy felhivnak egy olyannal, amirdl gézod
sincs, hogy hogyan oldod majd meg, és akkor a végén mégis megoldod, és akkor teljes
boldogsag van.

M¢ég szdba keriilt az, hogy motivalé er6 az is, hogy biztos. Na ez teljesen igy van, mert
nekem is nagyon sokat szamit az, hogy minden reggel ugy megyek be, hogy tudom, hogy
ez itt van , és fix, és nem remeg a gyomrom, hogy mikor tesznek ki, hanem amig jol végzi
az ember a munkdjat, és tul nagy bakit nem csindl, addig nincs gond. Ha a masik oldalt
nézem, hogy nem csak nekem biztos, hanem az is fix, hogy a cég nem fog tonkremenni
2 nap miulva, mert annyira nagy cégek ezek, és multinaciondlisak, és eszembe sem jut az,

hogy cs6dbe megy.
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Negyedik mélyinterji — Vezetdi 2 f0s minifokusz
1. valaszado

e neme: férfi

e Dbecsiilt korcsoportja: 30 — 40 kozott

e szakmai profilja: agazat vezetd

e szolgaltatés terlilete: HR

e alkalmazottak becsiilt szdma: 20 — 30 kozott
2. véalaszado

e neme: nd

e Dbecsiilt korcsoportja: 30 — 40 kozott

e szakmai profilja: agazat vezetd

e szolgéaltatés teriilete: HR

e alkalmazottak becsilt szama: 20 — 30 kozott

Bevezetésként annyit szeretnék elmondani, hogy ebben a félévben irom a
szakdolgozatomat, amit egy késobbi doktori alapnak is tekintek, ezért kiemelt figyelmet
forditok a kutatdsra, ezért is oriilok annak nagyon, hogy dsszehoztuk ezt a talalkozot, mini
[fokuszt. A dolgozatban harom az SSC — ekhez kapcsolodo kutatasi teriilet van. Az elso az,
hogy hol helyezkedik el a magyar SSC iparag, gyakorlat a regiondlis gyakorlaton beliil,
vizsgaltam Lengyelorszag, Romania, Csehorszag, Szlovakia helyzetét is. A masodik
teriilet munkavallaldi oldalrdl kozeliti meg ezt az egészet, és azt vizsgalja, hogy milyen is
ezen a teriileten dolgozni, mik a jo dolgok, mik a nehézségek. Ti most itt leginkabb a
toborzds kapcsdan jottok a képbe. A harmadik, egyben legkisebb teriilet az pedig arrdl
szol, hogy hogyan is lehet az SSC — ek spektrumat boviteni, milyen uj teriilet, funkcio
képzelheto el az SSC — ek szarnyai alatt.

Az elsé keérdés az az, hogy dltalanossagban hogyan latjatok a magyar SSC iparagat
munkavallaloi, illetve munkaadoi oldalrol? Mik a tapasztalataitok?

1: Munkavéllal6i szempontbdl, ami szerintem nagyon Iényeges, hogy ez a szektor, vagy
szegmens, vagy nevezzik, ahogy jol esik, az ami az egyik legtobb munkahelyet kinalja,
féleg ha ezt leszlikitem a palyakezddkre. Mindenhonnan az folyik ma, hogy milyen nehéz

elhelyezkedni palyakezddként, tapasztalat nélkiil. Mikdzben az SSC — ek koziil, még ha
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nem is nyitnak olyan sokat, mint az elmult 5-6 évben, vagy még korabban, de a
boviilésekkel, a fluktuacioval és annak menedzselésével, tényleg tobb 10, 100 poziciokat
nyitnak, ahova azért palyakezdoket is felvesznek sz€p szamban, és olyan végzettségiicket
is, akiknek azért elég nehéz lenne munkat taldlni, mondjuk bolcsész diplomaval, és jo
nyelvtudassal vesznek fel sok sok centerbe embereket, akiknek azért nagyon nehéz
dolguk lenne a mai munkaeré piacon. Ez az ami szerintem nagyon lényeges. A masik
oldalrél viszont megkozelitve, most még mindig a palyakezddkre fokuszalva, azért elég
sok tévhit van a fejekben, hogy az SSC az mirdl is szol. Szerintem nagyon kevesen
gondoljak ezt végig, hogy mirdl is szol. En ezt konkrétan szellemi futdszalag munkanak
szoktam hivni, mert arr6l van sz6, hogy van egy folyamat, ami nagyon kis részekre szét
van darabolva, vagdalva, és az adott munkavallalé csak ezt a nagyon kicsit pontot végzi
el, és azt ismétli nagyon sokszor. Kozben nagyon jol tudja fejleszteni a nyelvtudasat, és
szerez munkafolyamatot, de nagyon kevés centerben van arra lehetéség, hogy egy
teljes folyamatot atlisson az ember, vagy gy igazian megértse mirél is van szo.
Inkabb arro6l van sz6, hogy be van zarva az ember egy kis dobozba, és ott miikddik, ebben
azért j6 hamar ki is szoktak égni az emberek, ezért van fluktuacio.

Es mik ezek a tévhitek, amiket emlitettél? Mi van a fejekben?

1: Amivel én nagyon sokszor taladlkoztam, most konkrétan egy cégre gondolok, mert az
nagyon nagyon jol ismerem, nekik van egy SSC-iik, és akkor mindenki azzal azonositja,
hogy én a nagy IT gyarté és szolgaltaté céghez megyek dolgozni, és mindenki azt
mondja, hogy akkor nekem a jovoben mennyire konnyu dolgom lesz, és az IT
vilagaban majd milyen jél el fogok tudni helyezkedni. Es persze az tény és valo, hogy
egy nagy IT cégnek dolgozik, de koze nincs hozza, mert mondjuk egy AP
szamlakonyveld, aki semmi mast nem csinal, mint szallitoi szamlakat rogzit egy
rendszerben. Ha nagyon le akarom csupaszitani, akkor ez egy adatrogzitdo munka, és
semmi koze nincs az anyacég tevékenységéhez, és nem is lesz, maximum annyi, hogy az
Osszes szamlan ott van a cég neve, vagy annak valamelyik leanyvallalata, és ennyi. Ez az
egyik legnagyobb tévhit, amivel én sokszor szembesiiltem. A masik pedig az, hogy akkor
én bekeriilok ide, és késobb majd az anyacég pénziigyi teriiletére nagyon egyszeriien

bejutok, atkeriilok, és de jo lesz, konnyen tudok dobbantani.

Igen, ezt nagyon sokan mondjak.
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1: Pedig nem igy van. A centeren beliil persze van mozgasi tér, de ott sincs olyan nagyon
nagyon sok szint. De az, hogy valaki egy HR kozpontban dolgozik és onnan majd a
vallalati HR részre at tud lépni az egyaltalan nem tipikus, pedig nagyon sokan ugy
allnak hozza, hogy ez egy tok jo ugrodeszka.

2: Kiegészitem akkor a sajat személyes tapasztalatommal. Mert én dolgoztam két nagy
SSC — nél, Osszesen 5 évet. A nyelvtudasom miatt vettek fel, csak hogy egy gyakorlati
példat hozzak az elézdekre. Mivel harom nyelvet beszélek, ez volt az egyenes belépd a
céghez, ahol a HR szolgéltatd kozpontban voltam HR generalista, Eurépa, EMEA
orszagait. Leszabalyozott feladatok és folyamatok voltak. Es akkor mikor felvettek az
elsd alkalmazottak egyike voltam, és akkor fejezték be a folyamat leirasokat, amiben A-
tol Z — ig le van irva az, hogy mit kell csindlnod, mi a feladatod. Azaz nem kell hozza,
hogy sok ész, vagy tapasztalat, mert leiilsz, kapsz egy papirt, amin rajta van, hogy ha
ez torténik, akkor A —t csinald, ha az torténik, akkor inkabb mast csinalj, és valts B-
re. Az volt a feladat, hogy ezt optimalizaljuk, és kicsit jobba tegyiik. Barkit beiiltettek az
meg tudta csindlni. Viszont a nyelvtudasért cserébe pedig elég magas bért fizettek, ez elég
attraktiv a fiatalok szamadra. Fdleg azoknak, akik a bolcsész karon végeztek, mert 6k nem
tudnak mashova elmenni. Akikkel egyiitt dolgoztam azok fiatal, palyakezddk voltak, vagy
szintén 1-2 év tapasztalattal rendelkezé SSC hatterii ember. Es akkoriban azt gondoltuk,
hogy az egy tok jo ugrddeszka lesz, és én is azt gondoltam, hogy de jo lesz majd ez, és
atmegyek a vallalati oldalra HR-esnek. En mar az elsd naptol azt gondoltam, hogy
mennyivel jobb a vallalati oldalon dolgozni HR-esként, és hogyan tudnam megoldani azt,
hogy atmenjek oda, de akadalyokba {itkoztem, €s nem volt lehetdség, hidba voltam a
legjobban teljesitd, hiaba neveztek ki csoportvezetének, nem volt esélyem arra, hogy
atmenjek. Es pont ez az, hogy ezek a lehatarolt folyamatok, nincs fejlédési, tanulasi
lehetéség, semmilyen egyéb tréninget nem adnak, ezért az ember beleiil, belefasul a
munkaba, és elkezd munkat keresni. En is az elsd helyen két évet huztam le, de csak azért,
mert kozben el6léptettek csoportvezetonek, és ezzel egy ujabb kihivast kaptam, de

altalaban a fluktuacié nagyon magas. Es kiilon problémat jelent a potlas megoldasa.

Es hova tovabb? Milyen jovékép dll egy SSC dolgozé elétt?

2: Van elérelépési lehetéség, mert az egyik cégnél Level 1 — tdl Level 12 — ig voltak
poziciok, és ugye elkezded az adminisztratori szinten, és vegyiik a pénziigyi részt, utana
jOn az accountant specialist, utana a lead accountant, majd a team leader, service manager
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¢s végll a pénziigyi vezetd. Kihagytam parat, de nagyjabol ezeken tudsz felfelé 1épdelni.
Viszont ahogy egyre feljebb megyiink egyre kevesebb a nyitott pozicio, mig a
jelentkezO6k sokan vannak. Nem feltétleniil a belsé allomanybol fognak valaki eldléptetni,
hanem inkabb kiils6st hoznak be, hasonlé tapasztalattal, hogy 0j tudast, 0j szemléletmodot

vigyen be az ember.

SSC — es tapasztalattal mennyire lehetséges mas iparagban elhelyezkedni? Ez dltalanos?
1: Szerintem lehetséges, nem mondom, hogy nagyon egyszerii. Mondjuk, hogy valaki
SSC — ben volt AP specialist, azért nem olyan magatol értetddd, hogy elmegy egy masik
ipardgba, és ott fokonyvi konyveld lesz, vagy olyan, aki egy teljes folyamatot atlat, és
felel érte. Sok esetben nem arr6l van szo, hogy dtmegy mashova és feljebb 1ép, hanem a
munkatapasztalatot azt nyilvan értékelik, a nyelvtudast is altaldban, meg a multi
kornyezetben vald tapasztalatot, viszont sok esetben csak tigy tud mozdulni, hogy a céges
hierarchidban nem 1ép elére, hanem csak oldalra, és megmarad a maga szintjén, de mar
nem csak egy szeletet 14t 4t, hanem bdviil a 14t0kor. Nevezziik ezt egy megtorpanasnak,
vagy kompromisszumnak, azért cserébe, hogy 6 most egy szélesebb feladatkort lat
at. Az 0j cégnél is mondjuk 2-3 évet el kell toltenie, hogy utana feljebb 1épjen, viszont
valoszinii, hogy ott tobb lehetdség all majd elétte, mint az SSC — ben.

2: A vertikalis 4thelyezések kozepette azért tegyiik hozzd az egyik személyes
tapasztalatomat. Amikor az egyik cégnél belefasultam mar a HR-es pozicioba, és ennek
hangot is adtam, akkor az egyik pénziigyi vezeté felajanlotta, hogy menjek at hozzajuk
pénziigyre, AP szamlakdnyveldnek, igy hogy semmilyen pénziigyi végzettségem nincs.
Kozgazdasz vagyok, de soha nem dolgoztam pénziigyi teriileten. Az viszont elég volt
nekik, hogy jol beszélem a spanyolt, azt mondtak egy teljesen elég. Nem fogadtam el,

de azért jol esett.

Mennyire talalkozik a kereslet a kindlattal? Mennyire nehéz megfelelo, jol kvalifikalt
embert taldlni az SSC — es poziciokra?

2: Nem annyira elvaras a magas kvalifikacié. Jo persze a magasabb pozicidoknal igen,
de altalanossagban nem. Egy — két éves szakmai tapasztalatot varnak el, de a legtobb

szervezet a palyakezddket is varja.

Akkor mi a kivalasztas alapja?

XCIV



2: A nyelvtudas, és a megfelelo személyiség, problémamegoldo készség.

1: Szerintem Osszességében nem konnyt feltdlteni ezeket a pozicidkat, mert elég nagy a
verseny, és sokszor centerrdl centerre vandorolnak a munkavallalok, és 10 — 30 ezer
forintért véltanak. Ez azt eredményezi, hogy sokszor taldlkozunk olyan Onéletrajzzal,
hogy IBM, EDS, BP, Avis, és a végén ott vagyunk, hogy az ember korbejarta mar az
egész iparagat Budapesten. Jelentés a mozgas az iparagon beliil. Ha tisztan az uj
pozicidk feltoltésérol van szd, akkor egyre nagyobb a kiilonleges nyelvek iranti elvaras,
nem elég az angol és a német, hanem angol — német — norvég kell, cseh, szlovak, torok
kell. A kedvencem az az, hogy kikdtotték, hogy nem elég ha valaki a belgét beszéli, nem
mindegy, hogy flamand, vagy vallon nyelvjarast besz¢l, egészen iddig el tud ez menni.
Nyilvan ez a mission impossible kategoria. Vannak olyan toborzasi kampany, ahol a
portugal nyelviieket keresnek, és Portugaliabol hoztak ide embereket.

2: Pont az egyik cégemnél volt ugyanez. A Kinti munkaeré kozvetité cég csinalt egy
toborzast kint, arra hogy a portugal jojjon ide dolgozni. Fizették az atkoltozésiiket, a
szokdsos okiratok {igyintézését. Még par honapra albérletet is kaptak ingyen, hogy
kiprébaljak milyen is itt élni.

Sikeres volt?

2: Igen, nagyon. Azota is ott vannak a cégnél. Ugye kint Spanyolorszagban, és
Portugaliaban nagyon magas a munkanélkiiliség, és szivesen atjonnek ide egy fix bérért,
még ha alacsonyabb is, mint az ottaniak.

1: Egyébként nem is feltétleniil alacsonyabb, mert aranyaiban véve jol keresnek itt.
Ez most egy mellék szél, de nekem a hugom kint élt egy évet Madridban, és ott nagyon
magas a munkanélkiiliség a fiatalok korében, ezért 6k mar eleve ugy éllnak hozza, hogy
oriilnek, ha van egy fix, biztos, hattér, ami hosszi tava lehetéség. De ezen kiviil
maguk az atlagbérek nagyon kozel vannak Portugalia, Spanyolorszag ¢s Magyarorszag
esetében, példaul bizonyos SSC poziciokban. Nem arrol szol, hogy 6 bérben visszalépne,
¢és utana pedig koltsége valogatja, hogy mi az olcsébb. Amit én hallottam az az, hogy akik
jottek azok teljesen elégedettek a bériikkel és oriilnek, hogy itt vannak.

2: Ez nagyon érdekes, mert nekem azt mondték, hogy 0k alacsonyabb bérért jottek.

Az iparagon beliil lehet latni valami tendenciat a bérek emelkedése tekintetében, annak
hatasara, hogy 10 — 20 ezer forintokért valtanak? Mert ez gyakorlatilag egy arverseny az
SSC — ek kozott.
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2: Azért nem csak ez szamit, hanem az is, hogy normalisak a munkakoriilmények, jo a

csapat, stb.

De ez nagyjabol azonosak mindenhol, nem?

2: Nem, mert a vezeté hatarozza meg az adott szervezet mukodését, s nagyon sok
minden téle fiigg, a személyiségétdl nagyon sok fiigg. Példaul ha 6sszehasonlitom a két
cég HR vezetdjét, ahol dolgoztam, akkor ez elsdnél én sokkal jobban éreztem magam,
mert éreztem, hogy foglalkoznak velem, fontos nekik a fejlédésem, és hogy elérébb
1épjek. Es ugye ott eld is léptettek. Utina a masik cégnél hidba végeztem két ember
munkdjat, nem tortént semmi, mert a személyiségem az nem passzolt a HR vezetd
személyiségéhez, és egy kimondatlan ellentét volt kozottiink. Szoval ez véltozo. Egy joé
csapat, ha jol o6ssze van szokva, akkor a csapattag nem feltétleniil fog 10- 20 ezer
forintért valtani. Persze fontos, hogy milyen csaladi hattere van, és mennyire van

szliksége a pénzre, ezért szerintem ez munkavallaloként kiilonbozo.

Mennyire sikeres az SSC gyakorlat munkavallaloi és munkaadoi szemszégbdl? Mennyire
elégit ki? Mennyire lehet ez egy hosszu tavu életpalya modell?
2: A BP — nek a HR vezetdje elmondhatja, hogy 6 SSC — ekben nétt fel, és kijarta a

ranglétrat. Neki sikeriilt. De rajta kiviil nem nagyon tudok mast mondani.

Tehat akkor mondjuk 100-bol 1?

2: lgen, mondjuk.

1: De 6 a fielden kezdte?

2: Igen, ¢és feltornazta magat az SSC — en beliil, és 6 az egyetlen, akit igy ismerek.

1: Ez nem az a teriilet, ahol valaki hossza tava karriert fut be. Ebben a szektorban eltolt
valaki néhany évet, akar tobb cégnél, és utana atkeriil egy masik szektorba. Ez abban is
latszik, hogy az SSC — ek atlag életkora, joval 30 alatt van, elég alacsony. Egyaltalan

nem jellemzé az, hogy 5- 10 éves karriert fut be valaki.

Szerintetek jol van ez igy? Vagy valtoztatni kéne?

I: Attol fiigg, hogy kinek a szempontjabol? Egy SSC hozzaadott értéke relative
alacsony, ha nem is egy K+F kozponttal hasonlitom 0ssze, hanem egy masik iparagi
céggel, akkor is alacsony. Az egész projekt munka és koltségoptimalizalasrol szé. A
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magyar munkaerd piacnak nem lenne tul szerencsés, ha 100 — aséaval tolnank be az
embereket erre a piacra, és ott tartanank Oket 10 évig, és mozognanak ssze — Vissza, mert
szerintem ez szakmailag nem tul kiemelkeddé. Megteremtett értékben ez nem az a
szegmens, ahova be kéne tolni az embereket. A masik oldalrol meg ott van az, hogy van
egy 15 % -os munkanélkiiliség, és azt tudja csokkenteni, mert ha a nyelvtudast nem
nézem, akkor relative alacsonyabbak az elvarasok, akkor pedig ahhoz képest egy
hatalmas eldrelépés. Ez igy nagyon vegyes, és nagyon nehéz megmondani, hogy milyen
iranyba vigyiik ezt tovabb. Az jé lenne, ha tobb ilyen kézpont lenne, de nem hosszu
tavisagon van a hangsily, hanem azon, hogy valaki munkatapasztalatot szerez, de

utina legyen lehetéségiik mas munkakorben, szélesebb skalan tapasztalatot szerezni.

Es milyen személyiség kell egy SSC — be?

2: Biorobot, igy hivjak dket.

1: j6 monotonitastiirés.

2. Igen, ez a diplomatikus megfogalmazas. Emellett egy jO végrehajto személyiség, aki

nem akar gondolkozni, mert az csak teher a vezet6ség szamara, mert 6k mar rég

kitalaltdk, hogy mi, hogy legyen. Es az uj otletek megvalositisa pénzbe keriil, ez pedig

nem egy profit center, hanem szolgaltatd center.

1: Ami lényeges az az, hogy ne legyen til kreativ, és ne gondolkodjon sokat.

Mennyire kell belépésnél az, hogy valaki nagyon magas szinten beszélje a nyelvet?

2: Azonnal. Mindkét nyelv kell.

1: Kell az angol, ami a belsé kommunikacié nyelve, és van még egy ami az ligyfél felé

valé kommunikacid nyelve, ez a masodik a targyaloképestdl indul, és tart az anyanyelvi

szintig. Ez a sav, ami érdekes nekik.

2: Ezen mulik, hogy az tigyfélszolgalatos front officba iil be, vagy a back office-ban.

1: Az angolnal meg idénkét kompromisszumkészebbek, ha nagyon kell az ember.

Hiszen ott nem az iigyfél hallja, hogy makog wvalaki, ezért elég a nagyon erds

kommunikécios szint.

2: Foleg a hiany nyelveknél ilyen engedékenyek.

Szerintetek hova tart ez az egész iparag? Milyen viziot lattok a jovoben

kirajzolodni?

2: En azt latom, hogy a koriilsttiink 16v6 orszagokban egyre tobb SSC nyilik, és amikor

mondjuk a HITA — n keresztiil be akar jonni egy cég, akkor mérlegeli a kornyezd
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orszagokat is, és igy szoba jonnek a csehek, szlovakok, lengyelek, romanok. Mi, cégen
beliil, versenyziink egymassal, mas orszagokkal, hogy hova j6jjon be az SSC. Konkrét
példa, hogy minket is megkerestek, a szlovakiai testvériinket is, és kettonk kozott fog
elddlni. Persze az is benne van, ez a legrosszabb, ha egy versenytars viszi el. I[gazabol mar
2007 — ben, amikor az elsé SSC — emnél dolgoztam, akkor azt a céget bezartak, azért mert
Romaniaban olcsébb volt a munkaerd. Persze az is hozzéjarult, hogy abban az idében
tulajdonos valtas is volt. Amit én latok az az, hogy Magyarorszag erés helyzetben van,
mert nagyon sok szakképzett, nyelvtudassal rendelkez6 egyén van itt. Azt szoktak
mondani, hogy multilingual orszdg vagyunk. Sok nyelvet beszéld fiatal van, aki
munkanélkiil van. Az a kezddé brutté 300 000 forintos bér az magyar munkavallaloi
szemmel nagyon jo, a kiilfoldinek pedig egy koltséghatékony megoldas. Szerintem
boviilés varhato, csak egy két SSC —t le fognak majd vadaszni a kornyezd orszagok.

1: Kicsit kezdeném messzebbrdél. Ha abbol indulunk ki, hogy az SSC — eknek az a célja,
hogy egy helyrdl fedjenek le sok funkcidt, kozpontositsanak foldrajzi régiokat. Ez a Kelet
EU — 1 régid nagy elony foldrajzi szempontbdl, mivel az id6zondk jok, beszélt nyelvek
szempontjabol az egész vilag, vagy jelentés része lefedhet. A gyakorlat az, hogy egy
cég elhelyez egy kozpontot valahol Amerikaban, egyet valahol Kelet — Eurépaban és
egyet Indidban. Persze ebbdl lehet tobb, de nagyjabdl ezekre a zondkra osztjak fel a
vilagot. Attol nem kell félni, hogy ami Kelet vagy K6zép EU — ban van, azt el fogjak
vinni Kinédba, Indidba, mert ott olcsobb a munkaerd, mert nem, itt is jelen kell, hogy
legyenek. Ha kozelebbrdl nézziik, és azt vessziik, hogy Magyarorszdg versus Romania,
Bulgaria, és a tobbiek, akkor az elmult években azt latjuk, hogy az 1j kdzpontok
megjelenése az elég erdteljesen lelassult, a meglévd kozpontokba hoztak 0j projekteket, 0j
szolgaltatdsokat, ami nyilvan 0j poziciokat jelentett, de azért ez nem egy olyan mértékli
boviilés, ami korabban volt, mondjuk 2004 kdrnyékén, 2007 — ben, vagy akar még 2010 —
11-ben. Kozben pedig egyre tobb kozpont keriil at Romdnidba, Bulgaridba,
Lengyelorszagba, ahol mondjuk més az iizleti kdrnyezet. Az elsd kettd esetében ugye
joval alacsonyabb a bér koltség. Ha Romaniat nézziik ott nagyon jo a nyelvtudas, nagyon
JO ott a nyelvi képzés. Nagyon sok ilyen visszajelzést kaptunk, és fel tudnak tolteni akar
teljesen Uj kozpontokat is. Nyilvan ott sem a flamand, vallon és tarsaik a jellemzd
nyelvek, de a francia ott kifejezetten jol megy, meg a latin nyelvek ugy alapbdl. Az is
hozzatartozik, hogy Romaniaban kétszer — két és félszer annyian élnek, mint nalunk, tehat
nagyobb a merités, nagyobb a toborzasi lehet6ség. Ez egy elég nagy plusz. Szerintem a

XCVII



région beliil versenyképességiink az romlott, ez nem azt jelenti, hogy viszik el innen
a kozpontokat, csak nem bdéviil olyan mértékben, mint mondjuk 5-10 évvel ezelott.
Van még benne potencidl, és lehet még novelni ezt az ipardgat, de ahhoz maganak a
magyar gazdasagnak, és jogi kornyezetnek sokat kéne még valtoznia, mert elég
lassan idomul hozza az igényekhez, amit egy SSC tamaszt.

2: Még eggyel kiegésziteném. Az én cégem nagyon sok SSC — vel kapcsolatban all, és
ezekben az SSC — ekben az a tendencia, hogy Indiaba viszik ki a folyamatokat. Ott van
példanak az Ericsson és a Nokia aki Indiaba kiszervezte a gyartasat. Es a Nokia most a
toborzas, kivalasztast is viszi ki Indidba, és nem egy cég csinalja ezt mostansag. A British
American Tobacco tendereztette ugyan ezt mostandban, aztdn az Ericsson is kiszervezi a
HR — t Indidba. Jon a kérdés, hogy az Indiaban iil6, Ahmed, hogyan fogja kivalasztani az
embert, Gigy hogy nem ismeri a csoportot, a helyet, semmit. Es az angolt is tori. Annyira a
koltségesokkentésre fokuszalnak a cégek, hogy azt mondjak majd valahogy
megoldjuk, és majd lesz valami. De most ez a tendencia. Most amikor igy szolgaltatoként
rengeteg céggel allunk szerzddésben, akkor ezzel ott szembesiiliink, hogy amikor egy
szamlat jova kell hagyatni, akkor azt kikiildjik Madridba, aki tovabb kiildi Kuala
Lumpurba, ¢és akkor magyarazzam én Kuala Lumpurnak, hogy miért annyi az annyi. Most
ezzel nagyon a részletekbe mentem mar, de a l1ényeg az, hogy a pénziigyi folyamatokat is

kiviszik.

Ez most lenyegében ugy néz ki, hogy volt egy nagy sokk, hullam a 80-as, 90-es években,
hogy mindent visziink Indidba, és utdna jott a nearshore, amikor radobbentek arra, hogy
mennyire jo a mi régionk, és most megint mivel csak a koltség szamit, viszik a dolgokat
Indiaba? Ez egy vissza outsourcing tendencia.

2: En a Nokia vezetéjével beszélgettem errdl. Naluk ugye most nem rég 2300 embert
épitettek le, és egy nagyon jo outplacement projektet raktak 6ssze. Megkérdeztem ezt a
finn felsévezetSt, hogy miért jottek ide, és most mi vette ra éket, hogy elmenjenek. O azt
mondta, hogy Magyarorszag egy kozponti helyen van, €s innen el lehet latni mindenkit.
De azért mennek el, mert India sokkal olcsobb, €s olcsobb ott dsszeszerelni egy telefont,
mint itt. Ennek ellenére egy disztribcids kozpontot meghagynak itt, de ez csak egy kicsi
szervezet lesz. Ott van egy masik tigyfeliink is, aki viszi el az egész centerét.

1: Szerintem itt most két dolgot kiilon kéne vélasztani. Az egyik az, hogy gyartas —
termelésben ki hova telepit, mert ott a termékek szallitdsa miatt nagyon sok koltség
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befolyasolja a végeredményt, és az egész logisztika egy nagy koltséghanyadot jelent a
nettd termeld, vagy értékesitési arban, ezért nem mindegy, hogy mi hol van. Egy SSC —
nél a szallitmanyozas, logisztika az értelmezhetetlen. Szerintem az SSC szempontjabol
nézve ez kevésbé relevans. Viszont az tény, hogy barki, aki dolgozott mar Indidval az tud
olyanrdl beszélni, hogy szdmla €s annak a kifizetése csuszott 120 napot, vagy 180-at, 200-
at.

2: En 450-et is hallottam mar.

1: Az indiai Kkiszervezés az arrol szolt, hogy a legképzetlenebb embereket vették fel.
Ult egy boxban az ember, volt eldtte egy szamitdgép, mellette volt egy minta szdmlakép,
és mellette oda volt irva, hogy mi micsoda. Es neki fogalma sem volt arrél, hogy az a
szamsor, amit ir az egy datum, szdmlasorszam, vagy Osszeg az micsoda, csak irta meg a
szamokat a mezSkbe. Es hat sokszor nem jo helyre irta be. Egyébként is elég sok sebbél
végzett ez a torténet. Ennek koszonhetden alltal el olyan dolgok, hogy a 15 000 eurds
szamla Osszegénél, nem 15 000 szerepelt, hanem 2012.01.07., ami kicsit tobb. Egybdl
kidobta a rendszer, hogy kb senkinek nincs erre jogosultsaga, hogy ekkorat jovahagyjon,
¢s hibas az egész. Eszkalacio jott és minden mas. Nyilvan ez nem csak egy szamla volt,
hanem sok, mivel napi szinten tobb 10 000 szamla ment rajtuk keresztiil. Ennek az
egésznek a javitdsi folyamata nagyon sok erdforrast vett utana igénybe. Ez egy ékes
péld4ja annak, hogy hogyan lehet tonkrevagni a dolgot. A megtakaritds jelentds részét
elvitte az, hogy hol ki kellett menni Indidaba és rendet rakni, hol ra kellett allitani egy
eurdpai csapatot, hogy rendbe tegyek, vagy barhonnan mashonnan. Illetve coacholni
kellett ezeket az indiai munkavéllalokat. A HR tekintetében tudni kell azt, hogy nagyon
sok szeletbdl 4all Ossze az egész, és nagyon nem mindegy, hogy mi az, amit kiszervez az
adott cég. Nem mindegy, hogy az itt iill6 emberek teljesitmény értékelését akarja kivinni
egy olyan emberhez, aki ki sem tudja mondani a nevét a munkavallalonak, vagy mondjuk
egy CV screeninget akar kivinni. Ahol csak az szamit, hogy valaki nézi — e a CV —t, vagy
nem. Nekiink is van egy recruitment SSC —link, sajat, itt miikkddik Budapesten, tigyhogy
ebbdl az irdnybdl is tudom nézni a dolgot. Amit latok, hogy hihetetlen iitemben nének,
és nagyon nagy a Kereslet a szolgaltatasaik irant, és ennek az egyik titka az az, hogy
el van talalva, amit oda lehet adni, és mi az amit ott Kkell tartani a UK — ban,
Hollandidban stb.

2: Ezek tapasztalat alapjan lettek szétvalasztva? Vagy hogyan? Honnan tudjatok azt, hogy
mit lehet odaadni, és mit nem? Hol van hatar?
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1: Egy adminisztrator pozicid esetében tul nagy koltséget jelent az, hogy egy recruiter, és
egy szakmai vezetd személyesen letlil vele, és leinterjuztatja a jeldltet. Azok az idék
elmultak, vagy muloban vannak, amikor a személyes kontaktuson van a hangsuly.
Mivel az added value Kicsi ezeknél a pozicioknal.

2: Persze, mert annyira jol kitalalhaté az, hogy milyen ember kell az alacsonyabb szintii
SSC pozikra. Nalunk a lanyok a kélcsonzésen Gigy csindljak, hogy egy embert kikiildenek,
¢s az az egy jo, mert tudja, hogy mi kell a cégnek, és tudja, hogy a munkavallalo
mennyire felel meg ennek az egésznek. 1 éves adminisztratori tapasztalat,
monotonitastiirés, jo6 problémamegoldd képesség. Iratsz vele két tesztet és kideriil. Nem
rég taldlkoztam az SHL teszt 0sszeallitojaval, Klein professzorral, és 6 mondja azt, hogy
az interju az arra elég, hogy legyen egy személyes benyomasod, ¢és egy kedves
beszélgetés az egész. Arra viszont nehezen jOssz rd, hogy milyen a jelolt személyisége, és
ezért jok a személyiségi tesztek, mert kapsz egy 360 fokos képet is. Foleg, ha a tesztet
nem csak vele tolteted ki, hanem a vele kdzvetleniil egylitt dolgoz6 munkavallalokkal. Ez

egy Uj trend a cégeknél.

Konnyitené-e a toborzast, az iparagba valo munkaero aramlast, ha kiilon SSC —re
felkeészité kurzusok, képzések lennének a felséoktatasban, az egyetemeken, foiskoldakon?

2: Az én egyszerli valaszom az, hogy teljesen felesleges, mert az SSC munkara nem kell
felkésziilni, mert annyira egyszerii, annyira érthetd, behatarolt, és minden le van

irva.

Igen, ez igy van. De mi a helyzet a tévhitekkel? Illetve azzal, hogy sokan nem is tudjak,
hogy ez mirdl szol, majd amikor bekeriil, akkor 3 honap utan ott hagyjak, mert nem azt
kapjék, amit vartak? En is igy keriiltem be egy SSC — be és 3 hénap utdn ott hagytam,
mert nem gondoltam, hogy ez az, amit én kerestem, raadasul nem erre szamitottam.

2: Szerintem tok jo ugrodeszka, nagyon a palyakezddknek ajanlom. Minden palyakezddét
elkiildenék egy évre egy SSC — be dolgozni, mert megtanitanak struktiuraban
gondolkozni, megtanit folyamatokban gondolkozni. Az egész munkavégzés egy
keretben van, még akkor is, ha te csak nagyon kicsit latsz ebbél. Es én ezért vagyok, a
mai napig versenyképes a munkaerdpiacon, és ezért vettek fel a mostani cégemhez is,
mert az volt az igény, hogy a kaotikus magyar KKV — ban, a kisebb multicégnél
teremtsek rendet, keretet adjak neki. Ez az egész az iizleti optimalizaciorol szol, és ezt
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ott tanulod meg. Ezen kiviil pedig egy szuper jo nyelvi kurzus az egész, ahol megtanulod
a nemzetkozi lzleti vilag nyelvét, ez pedig egy oriasi elony. Utdna nehézség volt
visszamenni egy magyar céghez. Ezért adnék mindenkinek egy egy éves beutalot egy
SSC — be.

1: Azzal egyetértek, hogy szakmailag erre nem nagyon lehet felkésziteni valakit, aki
utolso éves az egyetemen. Ennek annyira nem latom értelmét, hogy beépitsék a képzésbe.
Az, hogy kotelezové tennék egy egy éves SSC programot, azt Kicsit soknak, erésnek
érzem. Bar ugye mondtam, hogy jo lehetdségnek tartom az egészet, meg hogy
munkatapasztalatot szerezzen az ember. Az, hogy képbe legyen a jelolt azzal, hogy mirdl
sz6l az SSC, teljesen mindegy, hogy ki csindlja, egy belsé HR csapat, egy tanicsadé
cég, aki a toborzas kivalasztast végzi, neki lenne a feladata, hogy ezeket elmondja, és
azt, hogy ettol eddig tart a te hataskorod, és onnanto6l nincs tovabb, meg mérje fel,
hogy a jeldlt erre alkalmas, vagy nem, féleg, ha egy palyakezddrdl van sz6. Szoval ezt
oda kéne bevonni, aki a toborzas, kivélasztast végzi,

2: Igen, csak neki meg nem érdeke. Mert neki az kell, hogy elhelyezze az embert.

1: Es ott maradjon a garancia idén til is, ami 3 honap. Aki abszolut kilég ebbdl az 3
honapot sem dolgozik ott.

2: En azt latom, hogy egy év utin kezdenek el gondolkozni a valtison, és masfél év
utan valt.

1. Szerintem, aki egy évet Kkibir egy ilyen koérnyezetben, arra nyugodtan

mondhatjuk, hogy alkalmas erre a munkakorre.
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Direkt értékesités, avagy egy szolgaltatéo kozpont szolgaltatasi portfolio eleme

Elsé mélyinterja

A valaszado
e neme: férfi
e Dbecsiilt korcsoportja: 20 — 30 kozott
e szakmai profilja: vizsgalé mérnok
e szolgaltatas teriilete: Terméktanusitas

e alkalmazottak becsilt szama: 0

Kérem, réviden mutassa be az Onék teriiletén dolgozé értékesiték munkdjat?

V: Borzalmas. Gyakorlatilag az. Pont nem rég beszélgettiink a kollégaimmal arrdl, hogy
mit csinal a sales. Nem értem, hogy miért nem csinaljak azt, hogy miel6tt inditanak egy
tanfolyamat, akkor eldtte miért nem csinaljak azt, hogy eldtte hivjak az tigyfeleket, és
keresnek olyat, aki erre érdeklddhet. Erre a valasz az volt, hogy itt a sales arr6l szdl, hogy
agyaljon, gondolkozzon, ne pedig cégeknek telefonaljon. Széval nem cold calloznak,
nagyon ritkdn ¢és kis mértékben végeznek 1j tligyfélkeresést, személyesen szinte senkit
nem latogatnak. Abban meriil ki a tevékenyseégiik, hogy szimpoziumokat szerveznek,
évente egyszer, vagy kétszer, vagy webinart szerveznek. A kulcs ligyfelekre sem
fokuszalnak. Nagyjabol kimeriil a kapcsolattartds abban, hogy karacsonykor kapnak egy
lapot.

Es hogyan miikodhet igy egy szervezet? Honnan jon az iy iizlet?

V: Az yj lizlet onnan jon, hogy a mérnokok osszeszedik szakmai kapcsolatok révén,
vagy megnézik a corporate honlapot. Vagy valaki, aki szeretne tanusittatni, és ismeri a
céget, akkor megkeresi az adott orszagban a céget, hatha értiink ehhez is. Europai sales
az gyakorlatilag nulla, gy hogy rajtunk keresztiil jonne be. A megrendelések 90 % - a
az a kinai partneren keresztiil jon be, igyhogy 6 a kinai importéron keresztiil szerzi az
tigyfelet. Sajat sales a gyakorlatban nincs, maximum hivatalosan. Rdadasul aki ezért a

salesért felelds, annak a mi teriiletiink csak részteriilet.

De sziikség lenne ra?
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V: Elég nagy sziikség lenne ra. Sokkal nagyobb potencidl van ebben az egészben.
Példaul egy brit konkurensiink ugy hozott be rengeteg céget, hogy egy saleses kiutazott a
UK — be és ott eldadast tartott tobb forumon. Most azt latjuk, hogy haroszor, négyszer

ennyit lehetne behozni Eur6paban.

Mennyire mondhato a gyakorlatban szezondlisnak az értékesitési tevékenység?

V: Ami egyaltalan van?

Vagy maga termék?

V: Hat a termék maga az egész évben adott, és ott van. Ez nem is termék, szolgaltatas. A
tavasz €s az 0sz a csticsszezon. A legnagyobb csiics az oktéber és november.

A sales meg annyira szezondlis, hogy maximum novemberben kimegy egy vasarra, és ott

probal iizletelni, de nullahoz kozeli sikerrel.

A jelenlegi gyakorlat alapjan az értékesitok munkéjanak hany szazalékat tenné ki az uj
igyfél akvirdlas ¢és mennyi az lgyfélgondozas? Melyik tevékenységet latna
profitabilisabbnak?

Nalunk az 1j tigyfélszerzése hozza a profitot. Aki hozzank jon, ha csak nem torténik nagy
probléma, akkor az marad is.

De mindenféle iigyfélgondozas nélkiil marad?

V: Igen. Mert Gigy vannak az iigyfelek, hogy ha megtaladljak a megfeleld tanusitd
szervezetet, aki nekik arban és mindségben megfelel, akkor nem akar valtani, hiszen ez
egy sziikséges feladat, ezt elvégezni. Ha megvan a szervezet, akkor nem akar vele tobbet
foglalkozni. Az tgyfelek csak a biztonsdgot, pontossagot keresik, az egyenletes,
kiszamithato teljesitmény a l1ényeg.

Nagyon vicces volt egy tligyfél, akit meg akartunk gy6zni, hogy j6jjon hozzank. Mondta,
hogy nem 6 elégedett a jelenlegivel. Addig beszélgettiink, mig eldvette a kiskdnyvét és
kideriilt, hogy nalunk van. Sok esetben a brand neve adja el a mi termékiinket is. Mert

maga a brand nagy, és elismert cég, idében szallit, és korrekt.

A jelenlegi gyakorlatot alapul véve, melyek azok a tényezok, amelyek mentén fejlesztheto
lenne az értékesitok munkdja, novelheto lenne a produktivitas?

V: Sokkal tobb hideg megkeresés kéne, telefonon és e-mailen, valamint a személyes
kiutazasok, és a slirii mini szimpoéziumok tartasa. Egy - egy célorszagba kiutazni, az
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ottani importéroket 0sszegyljteni és targyalni veliink. Sokszor azért nem jelentkezik a
vevl, mert nem ismer az eljaras menetét. Ha valaki ezt elmondja nekik, akkor odamennek
ahhoz, aki ezt elmondta nekik. Muszaj az értékesitok mellé egy szakértot is rendelni,

mert a szakmai tudast azt musz4j mutatni, az hozza meg a bizalmat.

Mennyi ido egy ilyen szakmai tudas megszerzése?

V: Nekem masfél év kellet, ahhoz hogy az iigyfelekkel targyaljak barmirél. Normal
esetbe ez 2 — 2 és fél év.

Ha szakértd valaki, és benne van az iparban, akkor gyorsabban megy. Ertékesitként tobb

1d6. Affinitas is kell hozza.

Mennyire valaszthato ez az értékesités szét, mondjuk valaki hoz egy leadet, az o feladata a
lead generdlas, és utana a szakérté odamegy?

V: Nem nagyon, mert ennek a kettdnek egyiitt kell mennie. Hiszen, ha az iigyfél a hideg
hivasban mar érdekl6dé, akkor 6 azonnal nagyon komoly kérdéseket tesz fel. Nekem
is volt olyan, hogy hideg hivassal hivtam egy kiilfoldi céget egy szimpozium kapcsan, és
teljesen mas témaban érdeklodott. Nagyon kellemetlen lett volna, ha nem tudok ra

vélaszolni. Itt egy szakértdi értékesitést kéne dsszehozni.

Lenne erre a kereslet a piacon? Tegyiik fel, hogy van egy szakeértdi csapat, el lehetne adni
a munkdjukat mas cégeknek is?

V: Més orszagban igen. De ez egy nagyon sziik szegmens, kicsit iparag.

Az adott piaci koriilmények kozott, mit gondol, az értékesitési csapat munkdja atalakithato
lenne-e olyan formdaban, hogy a konkrét értékesitési tevékenységet egy kiilsds cég végzi,
megbizasos, projekt jelleggel, feltételezve azt, hogy az emlitett kiilsos értekesitok
széleskorii ipari tuddssal rendelkeznek? Igy az ij iigyfelek szerzése teljes mértékben
atkeriilne ehhez a kiilsGs céghez, és az Ondk belsé értékesitdi csupan az iigyfélgondozasi,
kapcsolattartasi feladatokat latjak el?

V: Az a kérdés, hogy ki lehetne-e szervezni a salest?

Nem igazan. Mert annyira sok teriilet van, és annyira szines, hogy a mi értékesitdink sem
latjak ezt at. Kicsi az esély, hogy azokat az értékesitoket be lehetne tanitani.

Ami j6 lenne az max a hideghivas, de az is nehéz, mert oda is komoly tudas kell.
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Amit nalunk ki kéne szervezni jelenleg az az IT. Nagyon rossz a niikddési modell. Csak
azt az adatbiztonsag miatt nem merik.

A sales kapcsan még azt is megprobaltuk, hogy a kdzponti eurdpai iroddkba legyenek
kozponti értékesitok, és 6k hozzak nekiink az iigyfeleket. De nem motivaltak, mert nem
értenek hozzd, és az a pénz, amit kapnanak érte, az kevés ahhoz, hogy energiat
fektessenek bele. Osszegezve, komoly értékesitési problémdak vannak, de csak egy belsé,

szakért6i csapat tudja ezt megoldani.
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Misodik mélyinterju

A vélaszado
e neme: férfi
e Dbecsiilt korcsoportja: 40 — 50 kozott
e szakmai profilja: értékesitési csoportvezetd
e szolgaltatas teriilete: energia
e alkalmazottak becsiilt szama: 20
Kérem, roviden mutassa be az Ondk teriiletén dolgozé értékesiték munkajat? Milyen
strukturaban, milyen folyamatok mentén dolgoznak?
V: Konkrétan arra gondolsz, hogy milyen szegmenseket keresiink meg, milyen
csatorndkon keresztiil tessziik ezt meg?
Igen. A koévetkezo kérdés pedig majd ahhoz kapcsolodik, hogy mennyire mondhato a
gvakorlatban szezondlisnak az értékesitési tevékenyseg?
V: Kicsit visszautalva akkor a legelejére. Most jelenleg igy dolgozunk, hogy van 3
szegmens, ez a 3 szegmens, a fogyasztoknak az éves varhatdé fogyasztasdnak a
nagysagrendje alapjan van kialakitva, meghatarozva. Ez a 3 kategoria, a KAM — a key
account, vagy enterprise igyfelek, van a PAM kategoéria, akik a kozepesen nagy
igyfeleket jelentik, ez a personal account management, ez a KKV kozepe, teteje
nagysagban, és van a TAM, ez a telefon account management, a kis ligyfeleket fedi.
Ebbe a 3 szegmensben dolgoznak a kollégdk 2-4-2 megoszladsban. Az értékesitési
folyamatot minden esetben egy lead management nevezetii rendszer tamogatja, a
sztenderd értékesitési folyamat 1épései minden esetben ugyan azok. Az mas kérdés,
hogy a mas szegmensbe tartozé iigyfeleket masképp kell kezelni, mondjuk egy KAM
az teljesen mas, mint egy TAM. Mivel a KAM — nal sokkal gyakoribb a személyes
konzultacio, a személyes megkeresés. A kisebbeknél egy sokkal kevésbé relevans.
Mikr6l beszéljek még?
Mennyire szezonalis?
V: Egyaltalan nem mondhaté annak. A szolgaltatas jellegének van egy sajatos piaci
ciklusa, ami teret adhat egyfajta szezonalitasnak, de az elmult évek tendenciai nem
erre utalnak. A két idészak egyre inkabb Osszecsuszik, egyre inkabb a tavasz €s az sz
is csucs iddszak mind a kettd esetében. A nyar az értelemszertien lapos, de ez nem a

szolgaltatas miatt van, ez a legtobb értékesitési teriileten jellemzd.
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A jelenlegi gyakorlat alapjan az értékesitok munkajanak hany szazalékat teszi ki az uj
igyféel akviralas és mennyi az iigyfélgondozas? Melyik tevékenységet latja
profitabilisabbnak?

V: Mi még novekvd szakaszban vagyunk, ezért nagyon fontos az 0j tigyfél. De mivel
mar itt vagyunk a piacon, kb 3 éve, ezért van egy sajat tigyfélkor is. En most azt
mondom, hogy ezeket nagyon igyekszlink megtartani, mert 6k egy stabil bazist adnak.
Most azt saccolnam, hogy fele fele.

Profit szempontjabol nagyon nehéz barmit is mondani, mert ez egy olyan iparag, ahol
nagyon nagy szerepe van az arnak, mivel nagyon kevés komoly hozzédadott értéket
tudok felmutatni az egylittmiikddés barmely mas szeletébdl. Tehat ar alapjan
dontenek. Ebb6l az kovetkezik, hogy egy tlgyfelet megtartani talan kicsit
rentabilisabb, mint egy Ujat megszerezni, de nem sokkal. Ott is ugyan azok a
versenyeztetések végigfutnak, nagyon keményen oda kell tennlink magunkat, hogy
megmutassuk a képességeinket, de a végén az 4r dont. Szdmit egy kicsit, hogy az
adott évben milyen volt az ligyfélkiszolgalas, a szamlazas hogyan miikodott, milyen a
kapcsolat az account manager és az ligyfél kozott, elégedett volt- e az ligyfél. A
legrosszabb esetben ennek csupan annyi az eredménye, hogy egy szobeli last call

lehetdséget biztositanak nekiink, ennél tobbet nem nagyon.

Hol van ebben az egészben az értékesito szerepe? Ha az ar, ami dominal, akkor hol
jon be az a plusz, amit egy értékesito hozza tud ehhez tenni? Szazalékban mennyi, meg
tudod mondani, az értékesito hatasa, rahatasa?

V: Szézalékot nem tudok mondani. Az értékesitd személye abban, hogy minket
valaszt az tigyfél ott jelenik meg, hogy mennyire vagyunk hitelesek. Ez alatt arra
gondolok, hogy mennyire tudjuk tartani a szavunkat, mennyire vagyunk jok abban,
amit csinalunk, ezt az értékesitd képviseli az tigyfél felé. Kell egy olyan habitus, ami a
hitelességet kozvetiti.

Hogy ez hany szazalék. Az 1 ligyfelek esetében az értékesitd a belépési kiiszob
athidalasahoz kell. Itt az értékesité személye 70 — 80 % -ban hatirozza meg azt,
hogy bejutunk vagy sem, és utina amikor a verseny szituaci6 van, ott 20- 30 %o, a

tobbi pedig az egyéb tényezdbdl keriil ki.
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Miben latja az értékesitdi csapatinak erdsségeit? Es mik a fejlesztendd teriiletek.

V: Az erdsség a kitatds, a hitelesség, a proaktivitas. Felismertiik azt, hogy mi a mi
pozicionk a piacon, €s ezt a mi értékesitdink tisztan latjak, teljesen tisztan, és érzik
azt, hogy mi kell nekik hozzaadni, és miben kell méként miikddni, mintha egy masik
szolgaltatonal lennének. A versenyben nagyon jol tudjak képviselni a céget, és ezt
mi épitettiik ki. Személyekre lebontva ezt nem nagyon tudom megmondani, mert
mindenki mas és mas, van aki ebben jobb, van aki abban, de dsszességében egy jo,
erds csapat van nalunk. Rugalmasak vagyunk, ha az tigyfélnek 11j igénye jelenik meg
barmilyen szempontbol, arazas, szamla, szolgaltatas, akkor azért mindent megtesziink,
¢és végrehajtjuk, ez a fajta rugalmassag ezen a piacon nagyon fontos.

Fejleszteni azt szeretnénk, hogy nagyobb hatékonysaggal érjiik el a piac minél
nagyobb részét. Ez mar értékesitési stratégia, hogy milyen csatorndkon és hogyan

tesszik ezt.

Terveztek valtoztatast ezen a stratégian beliil?
V: Folyamatosan terveziink. Allanddan valtozik minden. Global cég szinten a mi
szereplink egyre komolyabb. Ennek a mentén elég cél tudatosan megylink elég

komoly szdmok irdnyéba, és ez folyamatosan fog még ndni.

Az adott piaci koriilmények kozott, mit gondol, az értékesitési csapat munkdja
dtalakithato lenne-e olyan formaban, hogy a konkrét értékesitési tevékenységet egy
kiilsos cég végzi, megbizdsos, projekt jelleggel, feltételezve azt, hogy az emlitett kiilsés
értékesitdk széleskorii ipari tuddssal rendelkeznek? Igy az ij iigyfelek szerzése teljes
mértékben dtkeriilne ehhez a kiilsGs céghez, és az Ondk belsé értékesitsi csupan az
tigyfélgondozasi, kapcsolattartasi feladatokat latjak el?

V: Ezt csak nagyon elméleti sikon tudom megkozeliteni, de mégis bele lehet
kapaszkodni a gyakorlati tényekbe, tapasztalatokba. Ha itt egy outsource
tevékenységrol beszéliink, mivel ez az, akkor a telesales-t emliteném, amit eddig is
hasznaltunk és fogunk is. Sajnos nincs vele jo tapasztalatunk, mert az az iparagi,
szakmai tudas hidnyzik ezekbdl a telesales cégekbdl, nincs meg bennik az a
hitelesség, ami kéne egy ilyen kampanyhoz. Ezek alapjan pont azon gondolkozunk,

hogy hazon beliil elkezdenénk kiépiteni egy telesales kompetencidt, és miutan
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kiépitettiik ennek a folyamatait, a teljes metodusat lefektettiik, akkor abszolut szoba
jOhet az, hogy ezt egy 1j cégbe, vagy egy masik leanyvallalatban kitennénk.

Akkor ezt egy masik szolgaltatonak is el lehetne adni?

V: Akar igen, de els6 sorban ez a sajat értékesitést is timogatna. Akkor, ha talalnank a
piacon egy olyan céget, csapatot, barkit, aki sajat kompetencidval rendelkezik, és
profi, akkor hasznalnank, mert eddig csak az volt a gatja, hogy negativak voltak a
tapasztalataink. Ez persze a telesales csatorndra vonatkozik. A masik értékesitési
csatorna, amiben gondolkozunk az az, hogy viszonteladéi halézatot szeretnénk
¢épiteni. Javarészt erre hoztuk létre a kampany ¢€s csatornamenedzseri poziciot, ennek
ez lenne az egyik core feladat. A cél, hogy egy olyan kizardlagos haldézatot ¢pitsiink
ki, aki csak a mi termékiinket értékesiti, és kizarolagos szolgaltatoként mitkodik a
piacon, a mi szineinkben, itt egy ilyen szimbidzist tudok elképzelni. Ez is abszolut
outsource fogalomkorbe tartozik az én értelmezésemben, Vannak persze a broker
tipusu ligyletek is, de az kicsit mas kategoria, mert 6k tobb szolgaltatd ajanlatat viszik.
Ezt a két iranyt latom arra, hogy magat az értékesitést kicsit kintebb helyezem.

Es maga a direct sales?

V: Nehéz erre valaszolni, meg nagyon nehéz ebbe belegondolni, mert ez igy nem
vetddott fel senkinek a fejében, és azt latom, hogy a piacon sem csinalja ezt egyik
keresked6 sem, ¢s mindenkinek sajat ligyfélmenedzserei vannak, akik a megtartasért
ugyanugy felelnek, mint magaért az értékesitésért. Nem éri meg szétvalasztani most.
Az tigyfélmenedzselés esetében, ha ilyen tigyfélszolgalati funkciokat is belevesziink a
korbe, akkor iigyfél mérettdl fiiggoen levalasztasra keriilnek a dolgok, mert a kiemelt
tigyfelek csak egy csatornan kapnak mindent, de aki nem kiemelt, ott kettévalik a
dolog. A teljes portfolio tekintetében azt nem tudom elképzelni, hogy az
igyfélkezelés az hazon beliil van, de az értékesités pedig kint, azt nem tudom

elképzelni.
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6.) A kérdoiv eredményeinek statisztikai elemzése SPSS program segitségével

A jelenlegi munkam sordn, a mindennapokban motival, hogy
Teljes Jelentds Kozepes Egyaltalan Nincs
mértékben mértékben mértékben nem valasz
jo csapatban dolgozhatok | 50 % 27 % 19 % 3% 1%
/ j6 a tarsasag
sok pénzt keresek 15 % 44 % 36 % 5% 0
idegen  nyelvtuddsomat | 38 % 32 % 25 % 4% 1%
hasznalhatom
multinacionalis 33% 24 % 27 % 15% 1%
kornyezetben dolgozok
van elérelépési | 18 % 29 % 30 % 19 % 4%
lehet6ségem
folyamatos képzési, | 15 % 32 % 34 % 15 % 5%
tréning lehetdségek
a munkamnak | 22 % 28 % 30 % 15 % 5%
kézzelfoghatd eredménye
van.
érdekesek a napi | 15 % 33% 29 % 19 % 4%
feladatok
biztos a poziciom 23 % 38 % 26 % 10 % 3%
Elégedettebb lennék a munkdmmal kapcsolatban / boldogabb lennék a munkam soran, ha
Teljes Jelent6s Kozepes Egyaltalan Nincs
mértékben mértékben mértékben nem valasz
jobb csapatban | 21 % 17 % 30 % 27 % 5%
dolgozhatnék
Magasabb lenne a| 26% 40 % 30 % 2% 2%
fizetésem
Tobb képzésen vehetnék | 17 % 35 % 41 % 6 % 1%
részt
tobbet utazhatnék | 27 % 28 % 27 % 17% 2%
kiilfoldre / vidékre a
vallalaton keresztiil
valtozatosabb lenne a | 26 % 39 % 23 % 11% 1%
munkakorom
komplexebb  feladataim | 22 % 41 % 23 % 12 % 2%
lennének
kevesebbet kéne | 8 % 10 % 31% 48 % 3%
dolgoznom.
érdekesek a napi | 28 % 42% 20 % 9% 1%
feladatok
biztosabb/ stabilabb lenne | 18 % 21% 32% 26 % 4%
a poziciom
Mi az, amit a legjobban szeret jelenlegi munkaja soran? Osszesitett érték
1 Projektek: valtozatosak / kihivas / gondolkozni kell 31
2 Segitékész kollégak - Csapat 27
3 Idegennyelv-hasznalat 23
4 Kornyezet - Kulttra - Légkor - Multi 21
5 Juttatasok - Fizetés 16
6 Fejlodési lehetdség - Tréningek 15

Xl




Munkakor

Stabilitas - Biztonsag

Rugalmassag (munkaidd, mentalitas)

Pontossag, precizitas - Kiszamithatosag

A cég neve

Nincs feleldsség - Konnyli munka

Szabvanyos technologiak

Lathato eredmények

Utazasi lehetdség

RPN WO

Mi az, amit a legkevésbé szeret jelenlegi munkaja soran? Mivel
elégedetlen?

Monotonitas, - to be micro-managed

Terhelés - Stressz - Sok munka

Szervezetlenség - Nem egyértelmii elvarasok - Nem azonos munkaleosztas

Nehezitd tényezok (=kiviil al16 okok)

Szakmai hozza nem értés

Emberi tényez6 okozta nehézségek

Kommunikacio

Idobeosztas -Rugalmassag hianya

OO |INO|(OT|B | W|IN (-

Karrier lehetdség hidnya - Kihivas hidnya

=
o

Vezet megfeleld / hiteles személye - Motivacio hianya

DO (OO | |00 |©

11

Adminisztrativ jellegii feladatok - Nem szellemi munka (Nem végzettséghez
Kotott)

12

Biirokracia

13

nincs ilyen

14

Fizetés

15

A munka tipusa

16

Eszk6zhiany - Elavult rendszerek

17

Open-space iroda

18

Megvalosithatatlan elvarasok

WwWww|h||d|dO

Az On tapasztalatai szerint, hogyan lehetne javitani a magyarorszagi
shared service / business support center gyakorlatot?

Vezet6i mentalitas megvaltoztatasa - Professzionalitisnovelése - Szakmai
hozzaértés / Munkatarsi bevonas

Toborzas - Kivalasztas (megfelel6 munkaerd felvétele)

Munkavallalokra kéne figyelni - Megbecsiilni - Motivalni

Komplexebb feladatok - Valtozatossag

Szakmai képzés (nyelvi + kulturalis)

Feladatok részletesebb leirasa - Jobb folyamatok (sztenderdek)

Csapatépito tréningek / Csapatépités

Hazai oktatasi rendszer javitasa ( Nyelvképzés + soft skillek)

O (N[O W [N |-

Szervezettség - Rendet kellene tenni

[EY
o

Nyitott, észinte, proaktiv kommunikacid

[N
[N

Szorosabb egylittmiikodés a kiilfoldi business unit-okkal

Al |N|N|00 |00 |©O

[y
N

(Egyéb:Professzionalis szolgaltatasokat kell nyujtani /Kétoldall feleldsség
véllalas / Laposabb szervezet /Reklam)

SN

-
w

Fizetésemelés

w

=Y
o

Rotacid cégen beliil

(o]




Melyek a leggyakoribb iigyfélpanaszok?

Osszesitett érték

Hataridok

10

Valami nem miikddik / hibas

[y
o

Nincs teljesités / téves teljesités

Nem elég az informacio

Logisztikai jellegli problémak

Nem megfeleld a mindség

Az ligyfél arrogans

AZ tigyfél nem ért valamit

OO |N|O |0 |W (N |-

IT problémak

[y
o

En nem ezt kértem -

[EEN
[EEN

Az ligyfél nincs tisztdban az SSC szerepével

PP ININININ(N|OT|00

Hogyan kezeli 6ket?

Tiirelem - Empatia - Udvariassag

Utanajarassal - Tudd, kihez fordulj

Kijavitom

To6bb kommunikacid

Pro aktivitas

Alternativ megoldast keresek

N~ WIN(F

Bebizonyitom, hogy az ligyfél hibazott

S LR

Altalanossiagban mi jellemzi a a kiilsé — belsé kommunikaciét a

munkdja soran?

Osszesitett érték

Megfeleld

16

Fejlesztend6 (lasst / nem elégséges)

[EEN
»

Gordiilékeny

Elbeszéliink egymas mellett

Sok a koordinalatlan teriilet

Informacio visszatartasa

Szandékos félretajékoztatas

Személytelen

OOV |0 W|N |-

Udvarias

-
o

A bels6 informalis

[N
[N

A kiilso hivatalos

[EY
N

Proaktivitas

RPlRrRPWW(d|D|[M|OT|0
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Kereszttabla elemzések

Eletkor — Munka szeretete

Crosstab
Kar
-20 21-25 28-30 31-35 35- Total
SZERETI 1 Count i} 3 2 1 o =}
% within SZERETI 0.0% 50,0% 33.3% 18,7 % 0.0% 100,0%
2 Count o 4 3 1 o a8
% within SZERETI 0.0% 50.0% ar.5% 12.5% 0.0% 100.0%
3 Count a 4 3 4 2 13
% within SZERETI 0.0% 30.8% 23.1% 30,8% 15,4% 100,0%
4 Count a 2 4 [} 1 12
% within SZERETI 0.0% 15,4% 30,2% 45,2% T.7% 100,0%
<1 Count 1 10 16 a 2 ag
% within SZERETI 2E6% 26,3% 42,1% 23.7% 5,3% 100,0%
[i] Count o a i 4 3 27
% within SZERETI 0.0% 33.3% 40,7 % 14.8% 11.1% 100.0%
Teljes mértékben  Count o 7 ] 3 5] 24
% within SZERETI 0.0% 20 2% 33.3% 12,5% 25,0% 100,0%
Taotal Count 1 38 47 28 14 128
% within SZERETI 0.8% 30.2% 36,4% 21.7% 10,9% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Walue df sided)

Pearson Chi-Square 20,2049 24 Ratctal

Likelihood Ratio 20,180 24 aar

Linearby-Linear Association 1,318 1 251

N of Walid Cases 128

a. 20 cells (74,3%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 05,
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Eletkor — Elégedettség

a. 258 cells (71,4%) have expected count lessthan 5. The minimum
expected count is 05,

CXV

Crosstab
Kar
-20 21-25 26-30 31-35 35- Taotal
ELEGEDETT 1 Count o 3 1 2 o] [i]
% within ELEGEDETT 0.0% 50.0% 16.7 % 33.3% 0.0% 100.0%
2 Count o 4 3 1 1 a
% within ELEGEDETT 0.0% 44 4% 33,3% 11.1% 11.1% 100,0%
3 Count o il il il 1 18
% within ELEGEDETT 0.0% 1.2% 31.2% 31.2% G.2% 100,0%
4 Count o 3 a8 5 1 17
% within ELEGEDETT 0.0% 17.6% 47.1% 20.4% 5.9% 100,0%
il Count 1 11 11 11 4 a8
% within ELEGEDETT 2,6% 28.9% 28.9% 2B8.09% 10.5% 100,0%
[i] Count o [i] 11 3 2 22
% within ELEGEDETT 0.0% 27 3% 50.0% 13.6% 9.1% 100.0%
7 Count o 7 ] 1 5 21
% within ELEGEDETT 0.0% 33.3% 38.1% 48% 23.8% 100,0%
Total Count 1 38 47 28 14 120
% within ELEGEDETT 0.8% 30.2% 36,4% 21.7% 10.9% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Walue df sided)

FPearson Chi-Square 18,8409 24 TG0

Likelihood Ratio 20,092 24 @az

Linearby-Linear Association A28 1 A13

N of Walid Cases 129




Eletkor — Erdekes munka

Crosstab
Kar
-20 21-25 26-30 31-35 a5- Total
ERDEKES 1 Count 8] 4] 2 1 8] g
% within ERDEKES 0,0% G2.5% 25,0% 12.5% 0.0% 100,0%
2 Count 8] 4] 4] 2 8] 12
% within ERDEKES 0,0% 41.7% 41.7% 16,7 % 0.0% 100,0%
3 Count o] 4 ] 4 1 14
% within ERDEKES 0,0% 28.6% 3I57T% 28.6% 7.1% 100,0%
4 Count 1 5] 4 5] 2 19
% within ERDEKES 5.3% 31.6% 21.1% 31.6% 10.5% 100,0%
il Count 8] o 14 o a a5
% within ERDEKES 0,0% 257% 40,0% 257% 2.6% 100,0%
5] Count 8] a g 4 4 19
% within ERDEKES 0,0% 15.8% 42 1% 21.1% 21.1% 100,0%
7 Count o] 7 =] 2 4 22
% within ERDEKES 0,0% 31.8% 40,9% o9.1% 18.2% 100,0%
Total Count 1 3g 47 28 14 120
% within ERDEKES 0.2% 30.2% 36.4% 21.7% 10.9% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Walue df sided)

Pearson Chi-Square 21,5912 24 04

F | Likelihood Ratia 21,458 24 B12

Linearby-Linear Association 4,128 1 042

N of Valid Cases 128

a. 25 cells (71,4%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 05,
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Eletkor — Valtas gondolata

Crosstab
Kar
-20 21-25 26-30 31-35 35- Total
WALTAS 1 Count o B 12 o B 24
% within VALTAS 0.0% 25,0% 50,0% 0.0% 25.0% 100,0%
2 Count o] g =] 4 1 18
% within VALTAS 0.0% 27 8% 44.4% 222% 5.6% 100,0%
3 Count o] =] 4 4 2 18
% within VALTAS 0.0% 44.4% 22.2% 222% 11,1% 100,0%
4 Count 1 =] 3 g 1 18
% within VALTAS 5.6% 44.4% 16,7 % 27T 8% 5.6% 100.0%
g Count o] 2 7 3 1 13
% within VALTAS 0.0% 15, 4% 53.8% 23.1% T 100,0%
G Count o] 3 10 T 1 21
% within VALTAS 0.0% 14,3% 47 6% 33.3% 4.8% 100,0%
7 Count 8] 7 a 5 2 17
% within VALTAS 0.0% 41.2% 17 6% 29.4% 11.8% 100,0%
Total Count 1 i) 47 28 14 129
% within VALTAS 0.8% 30.2% 36,4% 21.7% 10,9% 100,0%
Chi-Square Tests
Agymp. Sig. (2-
Walue df sided)

Fearson Chi-Square 33,6337 24 .0a1

Likelihood Ratio 36,540 24 042

Linearby-Linear Association 020 1 R=i=1s]

N of WValid Cases 128

a. 22 cells (G2,9%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is ,10.
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Szereti a munkajat — végzettség tipusa

a. 25 cells (71,4%) have expected count less than §. The
minimum expected countis 19.

CXvii

Crosstab
Végzettsagtip
kizgazdasz | bilcsész | mérmndk jogasz egyéh Total
SZERETI 1 Count 3 1 1 0 1 G
% within SZERETI 50,0% 16,7% 16,7% 0,0% 16,7% | 100,0%
2 Count 3 4 1 i i 8
% within SZERETI 37.5% 50,0% 12,5% 0,0% 0,0% | 100,0%
3 Count 7 1 2 i 3 13
% within SZERETI 53,8% 7.7% 15,4% 0,0% 231% | 100,0%
4 Count 4 3 3 i 3 13
% within SZERETI 30,8% 231% 231% 0,0% 231% | 100,0%
5 Count 15 7 5 i 10 37
% within SZERETI 40,5% 18,9% 13,5% 0,0% 27.0% | 100,0%
5 Count 12 3 4 2 G 2
% within SZERETI 44.4% 11,1% 14,8% 7.4% 22,2% | 100,0%
Teljes mérntékbhen  Count 7 4 2 2 9 2
% within SZERETI 20,2% 16,7% 8,3% 8,3% 37.5% | 100,0%
Total Count 51 2 18 4 2 128
% within SZERETI 39,8% 18,0% 14,1% 3,1% 250% | 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Valle df (2-sided)
Pearson Chi-Sqguare 19,4963 24 728
Likelihood Ratio 21,409 24 14
Linear-hy-Linear 3,675 1 055
Association
M oofyalid Cases 128




Szereti a munkajat — teriilet tipusa

Crosstab
Teriilet
Informatika | Logisztika | UF szolgdlat | Tandcsadds | Enékesités | Kinyelés Egyéh Total
SZERETI 1 Count 2 0 1 0 0 1 2 i}
% within SZERETI 33.3% 0,0% 16,7% 0,0% 0,0% 16,7% 33.3% 100,0%
2 Count 0 0 1 0 2 5 0 8
% within SZERETI 0,0% 0,0% 12,6% 0,0% 250% 62,5% 0,0% | 100,0%
3 Count 2 2 2 0 0 4 1 11
% within SZERETI 18,2% 18,2% 18,2% 0,0% 0,0% 36,4% 9,1% 100,0%
4 Count 2 1 0 0 1 4 5 13
% within SZERETI 154% 7% 0,0% 0,0% 77% 30,8% 38,5% | 100,0%
) Count 7 1 9 0 2 10 7 36
% within SZERETI 19.4% 2,8% 25 0% 0,0% 56% 27.8% 19.4% 100,0%
3] Count 4 i} 3] 1 0 3] 7 24
% within SZERETI 16,7% 0,0% 25,0% 42% 0,0% 25.0% 29.2% | 100,0%
Teljes mértékhen  Count 7 1 3 1 1 2 i} 2
% within SZERETI 333% 4,8% 14,3% 4.8% 4.8% 9.5% 28 6% 100,0%
Total Count 24 5 22 2 B 32 28 118
% within SZERETI 20,2% 42% 18,5% 1,7% 5,0% 26,9% 23,5% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Yalue df (2-sided)
Pearson Chi-Square 39,571° 36 a14
Likelihood Ratio 43537 36 NEN
Linear-by-Linear 326 1 Ralats]
Association
M ofWalid Cases 1149
a. 42 cells (85,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 10,
Elégedett a munkéjaval — végzettség tipusa
Crosstabh
Végzettségtip
kizgazdasz | bélcsész | mérndk jogasz agyéh Total
ELEGEDETT 1 Count 1 2 2 0 1 B
% within ELEGEDETT 16,7% 33,3% 333% 0.0% 16,7% | 100,0%
2 Count 4 2 1 0 2 g
% within ELEGEDETT 44 4% 22,2% 1,1% 0.0% 22,2% | 100,0%
3 Count 12 2 1 0 0 15
% within ELEGEDETT 80,0% 13,3% 7% 0,0% 0,0% | 100,0%
4 Count 5 2 5 0 6 18
% within ELEGEDETT 27 8% 11,1% 27 8% 0.0% 33,3% | 100,0%
5 Count 13 6 & 0 13 38
% within ELEGEDETT 34 2% 15, 8% 15, 8% 0.0% 342% | 100,0%
6 Count 10 4 2 3 2 2
% within ELEGEDETT 47 6% 19,0% 9.5% 143% 55% | 100,0%
7 Count & 5 1 1 8 2
% within ELEGEDETT 28 6% 23,8% 4 8% 4 8% 38,1% | 100,0%
Total Count 51 2 18 4 2 128
% within ELEGEDETT 39.8% 18,0% 141% IN% 25,0% | 100,0%
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Yalue df (2-sided)
FPearson Chi-Square 37,6549 24 03s
Likelihood Ratio 38,926 24 028
Linear-by-Linear 212 1 37
Association
M ofValid Cases 128

a. 25 cells (71,4%) have expected countless than 5. The
minimum expected countis 19

Elégedett a munkajaval — teriilet tipusa

a. 44 cells (859,8%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 10,

CXX

Crosstab
Terilet
Informatika | Logisztika | UF szolgdlat | Tandcsadas | Erékesités | Konyvelés Egyéh Total
ELEGEDETT 1 Count 2 0 1 0 0 1 2 i}
% within ELEGEDETT 33,3% 0,0% 16,7% 0,0% 0,0% 16,7% 333% 100,0%
2 Count 2 1 0 0 0 ) 1 9
% within ELEGEDETT 22,2% 11,1% 0,0% 0,0% 0,0% 55, 6% 11,1% 100,0%
3 Count 1 1 3 0 4 ) 1 15
% within ELEGEDETT 6,7% 6,7% 20,0% 0,0% 26,7% 33,3% 6,7% 100,0%
4 Count 2 2 ) 0 0 2 4 15
% within ELEGEDETT 13,3% 13,3% 33,3% 0,0% 0,0% 13,3% 26,7% 100,0%
) Count 8 0 i} 0 1 11 11 kr)
% within ELEGEDETT 21,6% 0,0% 16,2% 0,0% 2,7% 29 7% 29 7% 100,0%
[i} Count 3 0 4 2 0 a 4 18
% within ELEGEDETT 16,7% 0,0% 22,2% 11,1% 0,0% 27.8% 222% 100,0%
7 Count i} 1 3 0 1 3 ) 14
% within ELEGEDETT 31,6% 53% 15,8% 0,0% 53% 15,8% 26,3% 100,0%
Total Count 2 ) 22 2 i} 32 2 119
% within ELEGEDETT 20,2% 4.2% 18,5% 1,7% 5,0% 26,9% 235% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Yalue df (2-sided)
. H . 4
Pearson Chi-Square 50,814 36 052
Likelihood Ratio 45 8045 36 27
Linear-hby-Linear 027 1 860
Association
M ofvalid Cases 1149




Erdekesnek tartja a munkajat — végzettség tipusa

Crosstab
Végzettségtip
kizgazdasz | hélcsész | mérndk jogasz egyeh Total
ERDEKES 1 Count 5 1 1 0 1 g
% within ERDEKES 625% 12,5% 125% 0.0% 125% | 100,0%
2 Count 5 5 2 0 0 2
% within ERDEKES 41.7% 41.7% 16,7% 0.0% 00% | 100,0%
3 Count 4 3 2 0 0 14
% within ERDEKES 64, 3% 21.4% 143% 0,.0% 00% | 100,0%
4 Count 5 2 2 0 g 18
% within ERDEKES 27 8% 11.1% 111% 0,.0% 50,0% | 100,0%
5 Count 12 5 8 3 7 35
% within ERDEKES 34.3% 14,3% 22.9% 8.6% 200% | 100,0%
f Count a8 4 1 0 & 19
% within ERDEKES 421% 211% 53% 0,.0% 31.6% | 100,0%
7 Count 7 3 2 1 g 22
% within ERDEKES 31,8% 13,6% 91% 4 5% 40,9% | 100,0%
Total Count a1 23 18 4 2 128
% within ERDEKES 39.8% 18,0% 14 1% I1% 250% | 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Fearson Chi-Square 33,122° 2 02
Likelihood Ratio 38,282 2 032
Linear-by-Linear 8,099 004
Association
M ofValid Cases 128

a. 27 cells (77,1%) have expected count less than 5. The

minimum expected countis | 25.
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Erdekesnek tartja a munkéjat — teriilet tipusa

a. 44 cells (39,8%) have expected countless than 5. The
minimum expected countis 13,

CxXxXi

Crosstah
Terilet
Infarmatika | Logisztika | UF szolgalat | Tanacsadas | Erékesités | Konyvelés Eqyéh Tatal
ERDEKES 1 Count 1 0 1 1] 1 2 3 8
% within ERDEKES 12,5% 0,0% 12,5% 0,0% 125% 25 0% 37.5% 100,0%
2 Count 1 1 1 1] 1 il 2 11
% within ERDEKES 91% 9,1% 91% 0,0% 1% 45 5% 18,2% | 100,0%
3 Count 3 2 1 1] 1 a 2 14
% within ERDEKES 21,4% 14,3% 71% 0,0% T1% 35 7% 14,3% 100,0%
4 Count 2 0 ) 1] 1 4] ) 18
% within ERDEKES 111% 0,0% 27.8% 0,0% 5 6% 27.8% 27.8% 100,0%
i) Count 2] 1 7 1 1 7 7 33
% within ERDEKES 27,3% 3,0% 21.2% 3,0% 30% 21,2% 21,2% 100,0%
3] Count 2 0 3 1 0 G 3 15
% within ERDEKES 13,3% 0,0% 20,0% 6,7% 0,0% 40,0% 20,0% 100,0%
7 Count 3] 1 4 1] 1 2 [i} 20
% within ERDEKES 30,0% 5,0% 20,0% 0,0% 50% 10,0% 30,0% 100,0%
Total Count 2 a 22 2 i} 2 2 118
% within ERDEKES 20,2% 4,2% 18,5% 1,7% f.0% 26,9% 23,5% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Yalue df (2-sided)
Pearson Chi-Square 25,7487 36 897
Likelihood Ratio 27,407 36 843
Linear-by-Linear 1,423 1 233
Association
M ofValid Cases 1149




Munkahely valtas gondolata — Végzettség tipusa

a. 26 cells (7V4,3%) have expected countless than 5. The

minimum expected countis 41.

CxXXn

Crosstab
Yégzettséatip
kizgazdasz | hélcsész | mérndk jogasz egyah Total
VALTAS 1 Count 11 5 2 1 & 2
% within VALTAS 44 0% 20,0% 8,0% 4.0% 24 0% 100,0%
2 Count 3 5 3 2 5 18
% within VALTAS 16,7% 27,8% 16,7% 11,1% 27.8% | 100,0%
3 Count 10 3 0 0 5 18
% within VALTAS 55,6% 16,7% 0,0% 0,0% 27.8% 100,0%
4 Count 9 2 1 a i 18
% within VALTAS 50,0% 11,1% 5 6% 0,0% 33,3% 100,0%
] Count ] 2 2 1 3 13
% within VALTAS 38,5% 15,4% 15,4% 7.7% 231% | 100,0%
5 Count 8 2 & 0 5 2
% within VALTAS 38,1% 95% 28,6% 0,0% 23,8% 100,0%
7 Count 5 4 4 0 2 15
9% within VALTAS 33,3% 26,7% 26,7% 0,0% 13,3% | 100,0%
Total Count a1 2 18 4 2 128
% within VALTAS 39.8% 18,0% 14,1% 3,1% 250% | 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Yalue df (2-sided)
Pearson Chi-Square 24 G957 24 A23
Likelihood Ratio 27,732 24 272
Linear-by-Linear 143 1 706
Association
M ofValid Cases 128




Munkahely valtas gondolata — Teriilet tipusa

a. 48 cells (98,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 22,

CXXIV

Crosstab
Terulet
Informatika | Logisztika | UF szolgalat | Tanicsadas | Ertékesités | Konyvelés Egyéb Tatal
VALTAS 1 Count [ 1 3 1 0 4 5 2
% within VALTAS 28,6% 4,8% 14,3% 4,8% 0,0% 19,0% 286% | 1000%
2 Count 2 [ 5 1 2 5 2 17
% within VALTAS 11,8% 0,0% 29.4% 5,9% 11,8% 29,4% 11,8% | 100,0%
3 Count 1 0 4 0 [ 5 5 16
5% within VALTAS f,2% 0,0% 250% 0,0% 0,0% 31,2% 375% | 100,0%
4 Count 4 1 2 0 [ 5 5 17
% within VALTAS 23,5% 50% 11,8% 0,0% 0,0% 20,4% 204% | 100,0%
5 Count 2 2 3 0 1 2 3 13
% within VALTAS 15,4% 15,4% 231% 0,0% 7% 15,4% 231% | 100,0%
[5 Count 5 [i 2 0 1 [5 4 18
% within VALTAS 27,8% 0,0% 11,1% 0,0% 5,6% 33,3% 222% | 100,0%
7 Count 4 1 3 0 2 5 2 17
% within VALTAS 23,5% 59% 17 6% 0,0% 11,8% 29,4% 11,8% | 100,0%
Total Count 2 5 22 2 [5 2 2 119
% within VALTAS 20,2% 4,2% 18,5% 1,7% 5,0% 26,9% 235% | 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Yalue df (2-sided)
Pearson Chi-Square 28,4887 36 809
Likelihood Ratio 31,987 36 JBE0
Linear-by-Linear 206 1 G50
Association
M oofvalid Cases 1149




Faktorelemzés — motivacios tényezok

KMO and Bartlett's Test

PrincipalComponentAnalysis.

Total VarianceExplained

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. ,802
Approx. Chi-Square 280,116
Bartlett's Test of Sphericity df 36
Sig. ,000
Communalities
Initial Extraction
MCSAPAT 1,000 ,490
MPENZ 1,000 772
MNYELV 1,000 ,749
MMULTIK 1,000 173
MELORE 1,000 ,624
MTRENING 1,000 578
MEREDMENY 1,000 721
MERDEKES 1,000 ,686
MBIZTOS 1,000 ,401
ExtractionMethod:

Com InitialEigenvalues ExtractionSums of RotationSums of

pone SquaredLoadings SquaredLoadings

nt Total % of Cumulative | Total % of Cumulative | Total % of Cumulative

Variance % Variance % Variance %

1 3,620 40,217 40,217 | 3,620 40,217 40,217 2,307| 25,638 25,638
2 1,237 13,746 53,963 1,237 13,746 53,963 2,035| 22,616 48,254
3 ,936 10,399 64,362 ,936 10,399 64,362 1,450| 16,108 64,362
4 ,822 9,132 73,493

5 ,669 7,429 80,923

6 ,587 6,520 87,442

7 413 4,594 92,037

8 ,381 4,229 96,266

9 ,336 3,734 100,000

ExtractionMethod: PrincipalComponentAnalysis.
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RotatedComponentMatrix®

Component
1 2 3

MEREDMENY ,840
MERDEKES ,623
MTRENING 446
MMULTIK ,850
MNYELV ,848
MPENZ 874

ExtractionMethod: PrincipalComponentAnalysis.

RotationMethod: Varimaxwith Kaiser Normalization.

Klaszteranalizis — motivacios tényezok

Agglomeration Schedule

Stage ClusterCombined Coefficients StageClusterFirstAppears NextStage
Cluster 1 | Cluster 2 Cluster 1 Cluster 2

1 30 46 ,000 0 0 12
2 7 28 ,006 0 0 55
3 47 103 ,019 0 0 14
4 26 64 ,040 0 0 82
5 67 105 ,063 0 0 33
6 6 42 ,086 0 0 49
7 33 63 ,116 0 0 20
8 23 74 ,147 0 0 59
9 51 82 ,178 0 0 27
10 52 66 ,216 0 0 29
11 43 80 ,254 0 0 76
12 30 59 ,300 1 0 64
13 14 15 347 0 0 23
106 11 12 130,522 98 88 107
107 2 11 152,480 100 106 109
108 1 197,512 105 102 110
109 2 4 252,283 107 104 110
110 1 330,000 108 109 0
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Dendrogram using Ward Linkage
Distance Chuster Combine
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Faktorelemzés — elégedettséget noveld tényezok

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy.

Approx. Chi-Square

Bartlett's Test of Sphericity  df

,658
338,813

36
,000

Sig.
Communalities
Initial Extraction
ECSAPAT 1,000 ,691
ETOBBPENZ 1,000 347
ETOBBTRENING 1,000 517
ETOBBUT 1,000 ,662
EVALTOZATOSABB 1,000 827
EKOMPLEXEBB 1,000 ,826
EKEVESEBBMUNKA 1,000 535
EERDEKESEBB 1,000 ,843
EBIZTOSABB 1,000 ,555

ExtractionMethod: PrincipalComponentAnalysis.

Total VarianceExplained

Com InitialEigenvalues ExtractionSums of RotationSums of

pone SquaredLoadings SquaredLoadings

nt Total % of Cumulative | Total % of Cumulative | Total % of Cumulative

Variance % Variance % Variance %

1 2,943| 32,696 32,696 2,943| 32,696 32,696 2,597 28,854 28,854
2 1,693| 18,812 51,507 1,693| 18,812 51,507 | 1,748 19,420 48,273
3 1,167 12,962 64,470| 1,167| 12,962 64,470 | 1,458 16,196 64,470
4 ,964 | 10,714 75,184

5 , 741 8,238 83,421

6 577 6,415 89,836

7 ,518 5,756 95,592

8 ,208 2,311 97,903

9 ,189 2,097 100,000

ExtractionMethod: PrincipalComponentAnalysis.
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Elgenvalue

Scree Plot

00

T T T T T T T
1 F 3 4 s L] L)

Component Number

RotatedComponentMatrix®

Component

1 2

EKOMPLEXEBB
EERDEKESEBB
EVALTOZATOSABB
ETOBBPENZ
ETOBBUT
EKEVESEBBMUNKA
ETOBBTRENING

,907

,879

, 740

,564

734
,706
,572

ExtractionMethod: PrincipalComponentAnalysis.
RotationMethod: Varimaxwith Kaiser Normalization.

a.Rotationconvergedin 5 iterations.
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Klaszteranalizis — motivacios tényezok

Agglomeration Schedule

Stage ClusterCombined Coefficients StageClusterFirstAppears NextStage
Cluster 1 [ Cluster 2 Cluster 1 Cluster 2

1 36 125 ,000 0 0 22
2 32 99 ,000 0 0 22
3 24 122 ,003 0 0 56
4 15 54 ,014 0 0 71
5 80 84 ,031 0 0 76
6 31 113 ,049 0 0 23
7 74 100 ,068 0 0 60
8 22 73 ,094 0 0 57
9 5 75 ,120 0 0 70
109 7 93,596 100 93 110
110 11 103,647 109 101 116
111 4 116,057 107 102 114
112 19 26 132,937 106 98 113
113 19 30 159,836 112 103 115
114 1 15 213,274 111 108 115
115 1 19 274,176 114 113 116
116 1 3 348,000 115 110 0
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Interja alanyaim voltak

Interjualanyaim voltak

1 |C. Norbert WIPRO Limited Magyarorszagi Fioktelepe +36 1 371 87 00

2 | C. Bernea Adobe Romania corina@bernea.ro

3 | A.Marta Pannonjob Human Szolgaltatd és Tanacsado Kft. (1) 392 1222

4 |B. Zoltan Magyar Telekom (1) 458 0000

5 | Cz. Zoltan Randstad Hungary Kft. (1) 411 2090

6 |E.Meckarov |IBM Czech Republic 420-2-7213-1177
F. van

7 |Bommel Dixons Retail SSC 420543 123 100

8 |G. Balazs ESAB Kft. +36 1 382-12-00

9 |G. Benjamin | Sharedserviceslink +44 203 176 2625

10 | G. Péter Hellmann Shared Services Kft. (1) 365 8055

11| G. Ruszala CBRE Corporate Outsourcing +48 22 444 98 51

12 | K. Viktoéria IBM Hungary International Shared Services Centre | (1)-777-1777

13 | M. Katalin Hewlett-Packard Magyarorszag Kft. 36305498147

14 | P. Klara Grafton Recruitment Kft. (1) 235 2600

15| Sz. Gabriella | Nalco Hungary Ipari Kft. gabbbii@hotmail.com

16 | T.Gébor TUV Rheinland InterCert Kft. (1) 461 1100

17| V. Gabor Diageo Kift. (1) 412 9000

18 | V. Viktoria Nalco Hungary Ipari Kft. (1) 880 5610
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