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ABSTRACT

The article analyses the trends of the international and the Hungarian shared service
(SSC) sector and its possibilities and challenges in the higher education. It was considered
that the SSC market is one of the fastest developing sectors of the Hungarian economy:
more than 40 000 people work in 90 centers and more than 4 000 new jobs are expected in
the following years. The Hungarian SSC sector reached a stage of development, where the
activities are more and more complex, and the value added is higher. That is why the
availability of the skilled labor is a key question for the future development of the sector
in Hungary. Based on the Global Services Location Index (published by A. T. Kearney)
the position of Hungary as a service location is getting worse since 2009 among the cen-
tral and eastern European countries, also in the terms of ,,People skills and availability”.
All that underlines the responsibility of the education: How is able to train the Hungarian
education system skilled labor in the amount which is necessary for the sector? The ar-
ticle, based on the example of the Edutus College SSC training, shows that there are sev-
eral possibilities in the collaboration between SSCs and the education system. The biggest
challenge is to develop that kind of personal skills which are fundamental in a SSC envi-
ronment.

1. Bevezetés

A nemzetkozi vallalatok els6 szolgéltatd kdzpontjai (Shared Service Center — SSC) a 90-es
évek elején jelentek meg Magyarorszagon. Mara az SSC szektor hazank egyik legfontosabb
¢s legdinamikusabban fejlodo szektorava valt: mintegy 90 kdzpontban, tobb mint 40 ezer ot
foglalkoztatnak hazankban, a felmérések szerint tovabbi mintegy 4000 ij munkahely varha-
t0. A szektor kiemelkedd bért, gyors eldrejutasi lehetoséget, nemzetkozi karriert kinal, akar
palyakezddk szdmara is. Az el6adas e szektort mutatja be, kitérve az oktatast érintd lehetd-
ségekre és kihivasokra. Az els6 rész a nemzetk6zi SSC szektor tendencidit elemzi: a fogalmi
lehatarolast kovetéen az SSC piac nemzetkdzi jellemzoit tekinti at, hangsulyosan az SSC
szektor ,,érettségi folyamatat”, osszefliggésben a szektor lokalizacios dontéseivel. Ezt kove-
tden elhelyezi Magyarorszagot e rendszerben, kitérve az SSC-k magyarorszagi fejlodéstor-
ténetére, a szektor hazai gazdasagi szerepére, illetve hazank jelenlegi megitélésére az SSC-k
piacan. Szot ejt a szektor néhany, munkaerdpiacot és oktatast érinté kérdésére. Ugy mint:
mik a szektor elvarasai a frissen végzettekkel szemben? Milyen szakmai tudast és milyen
készségeket kell kialakitani a hallgatokban, hogy sikeresek lehessenek e szektorban? Mindez
milyen kihivéasokat jelent a (felsd)oktatas szdmara? Az eldadas az Edutus Fdéiskola SSC
képzéseinek tanulsagai alapjan igyekszik e kérdésekre vélaszt adni.
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2. Nemzetkozi trendek az SSC szektorban

Az SSC szektor torténete alatt szamtalan valtozason ment keresztiil. Valtozott a szol-
galtatd kozpontokba telepitett funkcidk szdma, és azok ,,mindsége” tovabba valtozik e
kozpontok 1étrehozasakor, bdvitésekor figyelembe vett telepitdé tényezok fontossaga is.
Mindez természetesen hatassal van a szektor ,,foldrajzara” is, azaz modosul az SSC szek-
torban tevékeny orszagok (illetve varosok) kore. A fejezet e tendenciakat tekinti at, kezd-

crer

2.1. SSC — Fogalmi lehatdrolis

A Shared Service Center 1ényege sokféleképpen ragadhatdé meg, a szakirodalomban
tobbféle definicio terjedt el. Ezek koziil egyet idézve az SSC ,,Olyan szervezeti forma,
amelynek az a célkitlizése, hogy meghatarozott vallalati szolgaltatdsokat — amelyeket a
legkiilonbozobb vallalati teriiletek vesznek igénybe — kdzponti szervezeti egységekben, az
un. belso szolgaltato kézpontokban egyesitse”. (Maricinak 2014 alapjan Bodnar és Vida,
2006:277) E kozpontok létrehozasanak okat leegyszertisitve két tényezdben ragadhatjuk
meg: a koltségek csokkentése és egyuttal a mindség javitasa. A globalis vallalat a szolgal-
tatd tevékenységének konszolidacios folyamatat kovetden standardizalja e tevékenysége-
ket (illetve bizonyos funkcidkat), melyeket megosztott vagy tizleti szolgaltaté kozpontok-
ba (Shared Service Center) szervez. Ennek a ,,belso kiszervezésnek™ (bels6 outsourcing) a
kovetkeztében bizonyos szolgaltatd tevékenységeket (lasd késobb) a vallalati halézathoz
tartozo, fliggetlen egységek végzik, melyek globalis vagy nagytérségi szinten szolgaljak ki
igyfeleiket. Ennek eredményeként vilagszinten is minddssze néhany (vagy csak egy) koz-
pont lat el bizonyos vallalati szolgaltatd tevékenységeket. E kdzpontok tevékenységiiket
magas szinten specializalodva, cstucstechnologiai informatikai hattér segitségével végzik,
tudasuk révén maximalisan képesek tligyfeleik igényeinek kiszolgalasara. Az SSC kozpon-
tok kezdetben csak belsd ligyfelek kiszolgalasat végzik, késobb kiilsds ligyfelek szamara
is végeznek szolgaltatast. Az SSC kozpontok 1étrejotte tehat tulajdonképpen a *70-es évek
vezér-szavanak szamito ,,koncentraci6é” elonyeit (méretgazdasagossagbol eredd koltség-
megtakaritds) a ’80-as években el6térbe keriild ,,decentralizacid” pozitiv hatasaival (ru-
galmassag, a helyi igényekhez valo magasabb szintli alkalmazkodas) képes 6tvozni. Vagy-
is bizonyos véllalati funkciokat koncentralva csokkenti a koltségeket, mikdzben a specia-
lizacid, technoldgia, know-how révén lehetdvé valik a vevdi igényekhez vald nagyfoku,
rugalmas alkalmazkodas is. Mindez kombinalva az egység fiiggetlen miikddésébol, az
egyedi teljesitménymérésbdl, az lizleti partneri viszonyon alapulé megkdzelitésbdl szar-
maz0 versenyeldnyokkel a modell sikerét és gyors elterjedését eredményezte.

Kezdetben a pénziigy és szamvitel volt az a teriilet, amelynek tevékenységeit szolgalta-
to kozpontokba kezdték szervezni. Elsoként amerikai cégekre volt jellemz6 e szervezeti
megoldas (csak néhanyat emlitve: 1984-ben a General Electric, 1985-ben a Digital
Equipment, 1989.ben a Johnson and Johnson hozott 1étre SSC-ket. Az 1989-ben az IBM
altal 1étrehozott kozpont, amely mér szint azonnal kifelé is szolgaltatni kezdett. A modell
sikereit latva (tobb tizmilli6 dollaros koltségesokkentés) egyre tobb amerikai cég hozott
létre szolgaltato-kozpontokat, a *90-es évektdl eurdpai cégek is sikerrel kezdik alkalmazni
ezt az 4j megoldast. Mara az SSC-k mukddtetése jol bevalt gyakorlatta valt: ,,mara a vilag
legnagyobb 2000 vallalatdinak 80%-a alkalmazza az osztott szolgéaltatas modellt a hattérte-
vékenységei timogatasahoz” (Marciniak 2014:42). A modellt mar nemcsak a versenyszfé-
raban, hanem allamigazgatasban, non-profit szervezeteknél is hasznaljak.
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2.2. SSC funkciok, avagy mivel foglalkoznak leginkibb a szolgiltato kézpontok?

Még sajnos mindig gyakori, ha egy laikus azt hallja valakitol, hogy ,,egy szolgaltatd
kézpontban dolgozom”, akkor visszakérdez, hogy ,, Telefonkdzpontos vagy?” vagy ,,Ja,
olyan helpdeskes”? Komolyabb tevékenységre, magasabb hozzaadott érték eldallitasara
nem mindig gondolnak, pedig a szektor mar régen tullépett a ,,helpdeskes” korszakon.
Ahogyan arra utaltam, a szolgaltatd kozpontokba kezdetben leginkabb pénziigyi, szamvi-
teli funkciokat telepitettek. Ez tovabbra is az SSC-kben megtalalhat6 egyik leggyakoribb
teriilet, de a szolgaltat6 kozpontokba telepitett funkcidk kore az elmult évtizedekben sokat
valtozott. A pénziigyi teriileten kiviil jellemz6 tovabba az emberi eréforras gazdalkodas-
hoz kot6d6é (HR) feladatok, valamint informaciés technoldgiadhoz, valamint az ellatasi
lanchoz, beszerzéshez, logisztikahoz kotheto feladatkordk jelennek meg leggyakrabban.
Fontos, hogy SSC koézpontokba olyan tevékenység szervezhet6k, melyek megfeleléen
nagy volumenben zajlanak, foldrajzilag fiiggetlenek és standardizalhatok. A technologia
fejlodés eredményeként magasabb hozzaadott értéket eldallitd tevékenységek is kihelyez-
hetévé valtak.

Az SSC kozpontokban elvégzett feladatok a hozzdadott érték alapjan az alabbi csopor-
tokba sorolhatok (Bogel, 2009 felhasznalasaval Maricinak 2014. 44 alapjan):

1. egyszerli back-office jellegli tevékenységek (pl. adatbevitel- és feldolgozas, tranzak-

ci6 kezelés)

2. ugyfélkapcsolatok kezelése (pl. telefonos ligyfélszolgalat)

3. vallalati alapfunkcidhoz ko6tédo tevékenységek (lasd fent emlitettek, 0. m. pénziigy,

HR, IT, Beszerzés)
4. Szakértoi tevékenységek (pl.: portfolio-elemzés, hitelképesség értékelés)
5. Kutatas, fejlesztés, innovacio (pl.: design, tesztelés, technologiai fejlesztés)

A Deloitte nemzetkdzi SSC szektort érintd kérddives felméréseinek (Deloitte 2013 és
2015) eredményei azt igazoljak, hogy egyre ritkabb az egy funkciot betdlté SSC-k aranya.
Mig a 2013-ban megkérdezett 277 cég, 870 SSC-jének tobb mint fele (57%-a) egyetlen
funkciot végzett, addig a 2015-6s felmérésben szereplé 311 cég 1000 SSC-jének mindosz-
sze 40%-a volt monofunkcids. Ezzel szemben a 3-ndl tobb funkciot végzd kdzpontok ara-
nya két év alatt 20%-r6l 31%ra nétt. Nemcsak a funkcidk szdma, hanem azok jellege is
érdemi valtozast mutat az emlitett id6szakban. Mar 6nmagaban is beszédes, hogy a 2013-as
jelentésben szerepld 10 funkciéval szemben (Pénziigy, HR, IT, Beszerzés, Ugyfélszolga-
lat, Ado, Ingatlan és 1étesitménygazdalkodas, Jog, Ertékesités és marketing, Ellatasi lanc
€s gyartast segit0 szolgaltatasok) a 2015-0s jelentés 13 funkcidt nevez meg (a korabbiakat
kibéviti a K + F és a Mérnoki tevékenységekkel, valamint kiilon kezeli az Ertékesitést és a
Marketinget). Tovabbra is a leggyakoribb tevékenység a Pénziigy (bar aranya valamelyest
csokken, de még igy is az SSCk 91-anal megjelenik) és a HR (aranya 66%ra nétt). Az IT
szolgaltatasok a 3. helyen allnak (52% végez ilyen jellegii tevékenységet). A két 01j funk-
ci6 megjelenése (K + F 9% és Mérnoki tevékenység 7%), valamint a meglévd funkciok
véltozasa (p. az adozasi tevékenységet végzd kdzpontok aranyanak ndovekedése, az Ugy-
félszolgalat aranyanak csokkenése) azt jelzi, hogy egyre komplexebb és magasabb hozza-
adott értéket jelento tevékenységeket latnak el a nemzetkozi szolgaltato-kozpontok.

Ezt tamasztja ala az is, hogy mig 2013-ban az 0j kozpont kivélasztasakor a cégek a
munkaerdvel kapcsolatos elvarasokat emlitették (sorrendben a munkaerd mindsége, ara és
a hozzaférés szerepelt), addig 2015-ben a munkaerdvel kapcsolatos elvarasokat megeldzve
elso helyre a Meglévo kozpont kdzelsége jelent meg, mint telephely-valasztasi tényezo!!!
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Ahogyan a fentiek is jelzik, a munkaerd kulcsfontossadgu tényezd az SSC szektorban a
telepitési dontésekkor. Egy 2011-es felmérés az orszagokat és az oda telepitett SSC-ket a
kovetkezd csoportba sorolta:

1. Specializalt SSC-k

— Magasan képzett munkaer6hoz vald hozzaférés biztositott. Fontos, hogy kulturali-
san kompatibilis az anyaorszaggal
— P1.: Balti orszagok, Németorszag, USA, Nagy-Britannia, Mexikd, Costa Rica.
2. Mennyiség vezérelt ,, Volumedriven” SCC-k
— Nagymennyiségii jol képzett munkaerd all rendelkezésre.
— Fontos telepitési szempont az alacsony koltség, jo infrastruktura, alacsony tréning
koltség
— P1.: India, Kina.
3. Fejlodo piacok
— Az ide telepitett SSC kozpontoknal legfontosabb szempont a koltségesokkentés el-
érése
— P1. Bulgaria, Dél-Afrikai Koztarsasag, Kolumbia, Indonézia.

Lényegi kérdés, hogy Magyarorszag hogyan, milyen szerepet jatszva tud integralodni a
nemzetkdzi SSC szektorhoz? Ahogyan a fenti csoportositasbol is kideriil: a nemzetkozi
versenyhelyzet igen er0s a beruhazasok megszerzéséért. A kelet-kdzép-eurdpai orszagok
koziil a balti orszagok vagy Bulgaria eltéré eréforrasokra épitve tudnak beruhazasokat
vonzani. Viladgos, hogy hazank szdmdara a cél csakis a ,,specializalt SSC-k” megszerzése
lehet, a magasan képzett munkaerdre telepitett funkciok megszerzése kell hogy legyen az
elsddleges cél. Itt a legnagyobb ugyanis a hozzaadott érték, ezek a beruhazasok valthatnak
ki legnagyobb gazdasagfejleszt6 hatast. A koltségesokkentésre épitd SSC kozpontok sze-
repét tovabb neheziti rdadasul a szolgéltatd szektort is elérd automatizaciod €s robotizacio.
Atlagosan egy szoftver robot kéltsége mindossze egy kihelyezett munkavallalo koltségé-
nek harmadat teszi ki (A. T. Kearney 2016:1.), igy az olcsé munkaerdre, mint verseny-
elonyre alapozott fejlesztés e szektorban is zsakutcanak tiinik

3. Trendek a magyarorszagi SSC szektorban

A szektor nemzetkozi tendencidnak attekintését kovetden felmertiil a kérdés, hogy va-
jon mi jellemzi a magyarorszagi SSC szektor helyzetét? Milyen fejlddési utat jart be a
szektor? Milyen Magyarorszag pozicidja jelenleg a nemzetk6zi SSC piacon? Mik a leg-
fontosabb versenyelonyok, melyekre épithet jelenleg és mik jelentik a szektor el6tt legna-
gyobb kihivasokat? A tovabbiakban a cikk e kérdésekre keres valaszt.

3.1. A helpdeskestol a piacelemzoig — funkciok a magyarorsz4gi
SSC kozpontokban

Az els6 SSC-k hazankba a kilencvenes évek masodik felében telepiiltek, majd az ez-
redfordulot kdvetden a 2008-as valsagig gyors ndvekedésnek indult a szektor, mind a 1ét-
rehozott kozpontok, mind pedig az altaluk foglalkoztatottak szama alapjan: 2007-ben mar
57 szolgaltaté kdzpont miikodott hazankban, a foglalkoztatottak szama pedig meghaladta
a 13 ezer fot. A valsag ezt a novekedést atmenetileg megtorte ugyan, de a 2010-et kdvetd
id6szaktol Gjabb dinamizmus novekedés jellemzi a szektort. Az elmult hénapok SSC ala-
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pitasrol szo6l6 hirei (az IBM Székesfehérvaron, a Flowserve Debrecenben, a BP Szegeden,
a GE, a CRH valamint a Ubiquity Budapesten fektet be)' is a gyors boviilést jelzik. Csak
az emlitett beruhazasok 6sszesen tobb mint 2000 fovel novelik az SSC szektorban foglal-
koztatottak szamat. Jelenleg Magyarorszagon mintegy 90 SSC kozpont talalhato, ahol 40
ezer f6 dolgozik. Ezzel az SSC szektor az allam utana legnagyobb foglalkoztatonak szamit
hazankban.

A HOA (Hungarian Outsourcing Agency) felmérése alapjan 2015-ben a szektor nove-
kedésének legfontosabb hajtoerejét a szolgaltatasi portfolid bovitése és az értéktermelési
lancon valo elérelépés jelentik. Ezzel szemben a portfolio megdérzésével minddssze a cso-
portok (lét)szdméanak ndvelése, mint bdvitési ok egy év alatt 42%-r6l 28%-ra csokkent.
Mindez arra utal, hogy hazankban az SSC szektor egy érettebb szakaszba Iépett, egyre
magasabb a hozzdadott érték. Ezt az elmozdulast jelzik a hazankban végzett SSC tevé-
kenységek aranyéanak valtozasi tendenciai is. Noha tovabbra is a Pénziigy, kontrolling a
leggyakoribb tevékenység (aranyat tekintve 2014 és 2015 kozott 36%r6l 31%ra csokkent),
de a leggyorsabb novekedés (12%-r6l 25%-ra) az IT szektorban ment végbe, igy 2015-re
ez lett a masodik leggyakoribb SSC funkcié hazankban. Ezzel szemben a 2014-ben még
masodik leggyakoribbnak szamité Ugyfélszolgalat, helpdesk tevékenység ardnya 26%-rol
12%-ra csokkent. Novekvd ardnyban jelennek meg, de még ritkdbbnak szamitanak a HR,
Logisztika, Treasury, vagy egyéb tevékenységek (pl. piacelemzés, kutatas).

Ugyancsak érdemi valtozasok kovetkeztek be a magyar SSC szektorban a tamogatott
nyelvteriileteket, igy az elvart nyelvtudast illetéen is. Az egyértelmii, hogy az agazat nyel-
ve az angol, igy a biztos, j0 angol tudas elengedhetetlen a szektorban munkat vallalok
esetében. Az angol nyelvet a tobbi nagy eurdpai nyelv kdveti (német, francia, spanyol), de
tendenciajat tekintve egyre n6 a kisebb, ,,egzotikusabb” nyelvek iranti kereslet (pl. portu-
gal, dan, svéd, cseh). Az SSC-k mintegy 40-50%-anal tdmogatnak mar ilyen nyelvteriile-
teket hazankbol.

Osszességében tehat megallapithatd, hogy a magyar SSC szektor egy olyan érettebb
korszakba lép, ahol n6 az SSC-kben elvégzett funkcidk szdma, boviil a hazankbol tdimoga-
tott nyelvteriiletek kore, nd a magyar kdzpontokban végzett munka hozzaadott értéke.
Mindez felértékeli a munkaeronek, mint tényezonek a szerepét. A képzett, nyelveket be-
sz€16, megfeleld képességekkel és készségekkel (0. m. kreativitds, 6nalldé munkavégzés
képessége, csoportmunkara vald készség, konfliktuskezelési képesség, stressztiird képes-
ség stb.) rendelkezé munkaerd megléte a magyar SSC szektor szamara a tobbi (elsddlege-
sen a kelet-kozép-europai) orszaggal szemben fontos versenyelonyt, annak hianya pedig
behozhatatlan hatranyt jelenthet. Vajon hogy all Magyarorszag, mint szolgaltatd szektori
lokalizacié nemzetkdzi 6sszehasonlitdsban?

'http://autopro.hu/szolgaltatok/Felezernyi-munkatarsat-vesz-fel-az-IBM-Szekesfehervaron/
19329http://www.dehir.hu/debrecen/mar-keresi-a-dolgozokat-uj-debreceni-kozpontjaba-a-
flowserve/2016/05/05

http://www.portfolio.hu/vallalatok/a bp uj szolgaltato kozpontot hoz letre szegeden.237842.
html

http://hirtv.hu/hirtv_gazdasagi_hirei/budapesten-fejlesztik-a-ge-digitalis-jovojet-1365346

http://www.crhhungary.com/hirek/hirek/2016/june/a-crh-megnyitotta-uzleti-szolgaltato-
kozpontjat-budapesten/

http://www.kormany.hu/hu/kulgazdasagi-es-kulugyminiszterium/hirek/szolgaltato-kozpontot-
nyit-budapesten-a-ubiquity-global-services
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3.2. Magyarorszdg, mint szolgidltato kozponti telephely, nemzetkozi
osszehasonlitdsban

Az A. T. Kerney altal kidolgozott GSLI (Global Service Location) Index 2004 6ta ha-
sonlitja Gssze az egyes orszagokat aszerint, hogy a nemzetkozi szolgaltatd szektor szamara
azok mennyire tekintheték vonzo telephelynek. Az index 3 szempont alapjan itéli meg a
szolgaltato szektori kornyezetet:

1. Pénziigyi vonzerd,

2. Munkaer6 képzettsége és ahhoz val6 hozzaférés,

3. Uzleti kdrnyezet mindsége.

1. tablazat: Magyarorszag, mint szolgaltaté szektori telephely pozicidja,
nemzetkozi 6sszehasonlitasban

Table 1.: Position of Hungary as global service location, in international comparation

2004 2005 2007 | 2008
25 orszag 5L Jskills ADorsedg  JGsUl [suills 50 orszag Jsuits |50 orszig 65U skills
Singapir 5] 1] [usa 11 1| [usa 21 1] [usa 14 1
€anada 8| 2 Franciaorszig 35 2 Ineclia 1 X Indiz 1 X
rorseig 23 3] |india 1 3| [wina ! 3 [xina Fl 3
Cschorsmag 4 7 Oroszorszag 7 13 Onosoorsaas, 37 15 Droszorssag 33 15
Magyarorseag 11 12 Csehorszag 7 19 Lengyelorszag 18] 4 Lengyelorszag 38 21
Lergyelorszag 10 13] [Lergyelorszig 15 71| [Csshorsrag 16 78] [Csehorssig 32 26
Orosaorszag 21 25 Seorwakia 16 24 Bulgaria 9 3] |Magy 3, 37 30
Romidria 4 I8 Srlowvakia 12 30 Likrajra 42 33
Magyanorszig 1% 31 Ukrzjra 47 35 Saborvdkia 40 35
Bulgaria 15 33 Esatorszag 15 37 Esrtorszaz 18 37
Magyarorsedg 24 40| |Romdnia 19 41
|=ttorszag 17 41] [Bulgiria 13 42
Romania 33 45 Letiorszag 22 45
Lizwania 23 48| |[Litwansa 21 47
ook 2014 2016
50 orszag G5 Jskills 51 orszag Gsu Skills |55 orszig tkills
USA 18] i [use 14 1| [usa 15 1
ndia 1 2 India 1 2 Kira 2 -
€ira 2 3 Kina 2 3 nlia 1 3
Orosaorsaag 20 11] [Oroszocsedg 21 10| [Oroseorssag 17 10
Lergyelonszig 24 24] |Lergyelorsiig 11 21| [Lengyelorszag 10 12
Magyarorsrig a1 25| [Csehomeag 33 17| [Romania 13 30
Cszhorszag 35 29 Magyanorszig 31 Pl Likrzjna 24 31
Ukrajna 38| 31 |Ukrajna 41 30| [Csehorszag 26 32
Siomdnia 25 32 Romidnia 18] 33 Magyarorstdg 32y 13
Esarorszig 11 33 Solonakia 35 40 Lettorszdg 18] 40
Lethorsrag 13 37 Lethorsrag 13 41 Srhovakis 45 47
Litwénia 14 38| |Bulgaria L 43| |Bulgaria 12 43
Szlowakia ai L Esztonsrag 12 45 Esztorszig 33 45
Sulgaria 17 42|  |Litwdnia 15 45| |Livinia 27 47

A. T. Kearney adatai alapjan sajat szerkesztés)

Az 1. tablazatban a komplex GSLI Index, valamint annak munkaerd-piaci alindexe
alapjan készitett rangértékeket tartalmazza, kiemelve a vilagszinten dobogds orszagokat és
a hazank szamara elsodleges versenytarsként értelmezhetd kelet-kozép-eurdpai orszago-
kat. Lathato, hogy jelentdsen boviilt az elmult években a vizsgalatba vont orszagok kore:
Mig 2004-ben csak 25 orszagra kozolt a jelentés adatokat, ezzel szemben 2016-ra mar 55-re
noétt ezen orszagok szama. 2007 6ta valtozatlan az élmezony: az USA, Kina és India sza-
mitanak a legjobb lokacioknak. Magyarorszag, mint szolgaltato szektori telephely megité-
1ése 2004 ¢és 2009 kozott jelentdsen romlott, a 11-r61 a 37. helyre cstiszott vissza. A valsa-
got kovetden (2011-t6l) sikertilt jobb helyzetbe keriilnie, azdta stabilan tartja a 30. koriili
poziciot. Egyértelmii ugyanakkor, hogy a valsag utani években a région beliil, mint loka-
ci6 egyre hatrébb szorul, a 2016-0s adatok alapjan mar nemcsak a szektorban elsddleges
térségbeli versenytarsnak szamitd Lengyelorszag eldzi meg hazankat, hanem Oroszorszag,
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Lengyelorszag, Romania, Csehorszadg és még Ukrajna is. Talan ennél is nagyobb figyel-
met érdemel az a tény, hogy hazdnk pozicioja a munkaerd képzettsége alapjan 2011 ota
folyamatosan romlik. Valamennyi, korabban emlitett versenytarsunk 2016-ban a munka-
eré szempontjabol is jobb megitélést kapott, mint Magyarorszag. Ez azért kiilonosen kriti-
kus, mert ahogyan az korabban bizonyitast nyert, a szektor tovabbi fejlodése, jovoje
szempontjabol, az érettebb, komplexebb feladatokat ellatd kozpontok szamara a képzett
munkaeréhoz vald hozzaférés kulcsjelentdségli tényezd. Ezt erdsiti meg a HOA legujabb
felmérésének eredménye, melyben a hazai SSC-k a szektort fenyegeto legnagyobb ve-
szélykent egyre inkabb (és egyre novekvd) mértékben a munkaerdt, annak készségeit €s
nyelvismeretét, illetve ezek hianyat fogalmazzak meg.

4. Az Edutus Foiskola SSC képzése

A fentiekben megallapitast nyert, hogy a magyar SSC szektor fejlédésének olyan foka-
ra ért, amikor a megfeleld szakmai képzettséggel, nyelvismerettel és készségekkel rendel-
kez6 munkaerohdz vald hozzaférés jelentésége még inkabb felértékelddik. Ugyanakkor
nemzetkdzi 0sszehasonlitasban vizsgalva e szempont szerint Magyarorszag poziciot veszit
a térség orszagaihoz képest. Vagyis a szektor jovije szempontjabol a képzett munkaero
biztositasara, az oktatasra nagyon nagy figyelmet kell forditani, hiszen e nélkiil kérdéses
az agazat tovabbi novekedése. A tovabbiakban az Edutus Fdiskola példajan keresztiil azt
mutatom be. hogy hogyan lehet képes az oktatas reagalni e munkaerdpiaci elvarasokra.

A piaci igényeket érzékelve, az Edutus Fdiskola tobb mint két évvel ezelott fogalmazta
meg, hogy a lehetd legrovidebb idén beliil kidolgozza és elinditja SSC képzését. Az el-
képzeléshez azonnal tobb vallalat (a teljesség igénye nélkiil: British Telekom, Tata
Consulatncy Services, Viacom, Mylan), illetve szakmai f6 partnerként az SSC Heroes
csatlakozott. Az elképzelés lényege, hogy a képzés a lehetd leginkabb alkalmazkodjon a
munkaerd-piaci elvarasokhoz, olyan ismeretek és készségek elsajatitasat tegye lehetove,
melyre a cégeknek a leginkabb sziikségiik van. Ennek érdekében mind a tantargyak kijelo-
Iésében, mind pedig azoknak a szakmai tartalommal vald megtoltésében (a tematika-
egyeztetésig bezardlag) szorosan egyiittmiikodik a Fdiskola az SSC szektor szerepldivel.
Ezen tilmenden a cégek szakemberei az oktatasban is részt vesznek, a piaci szempontok
megjelenitésével erdsitve annak gyakorlati jellegét.

Az Edutus Foiskola jelenleg két szinten folytat SSC képzést:

1. Angol nyelven inditotta el Nemzetkozi gazdalkodas, valamint Gazdalkodas és me-
nedzsment szakos BA hallgatok szaméra az SSC specializaciot. Ennek keretében a
hallgatok 3 féléven keresztiil, 6 targy keretében tanulnak kifejezetten az SSC szek-
torban hasznosithatd ismereteket, készségeket. Az elsé csoport 2016 februarjaban
kezdte meg specializacios tanulmanyait.

2. Mar diploméaval rendelkez6knek hirdette meg a Fdiskola az SSC specialista szakira-
nyu tovabbképzést, két félév alatt 240 oraban. Az els6 csoport 2016 szeptemberben
kezdte meg tanulmanyait.

Mindkét képzési forma esetében a tantargyak harom nagyobb csoportba bonthatok: A
sziiken vett szakmai targyak (pl. International business, International accounting, SSC
Project work, vagy Nemzetkozi vallalati miikddés) mellett szerepel egy ,,IT blokk™ (Data
base management, ERP systems, vagy Excel haladd szintli ismerete, Halozati ismeretek),
mely a hallgatok informacids-technologiai tudasat fejleszti. Ezen tilmenden a képzésben
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nagy hangsulyt fektetiink a hallgatok készségeinek a fejlesztésére is. Ez egyrészt kiilon
targyak formajaban is megjelenik (pl. Interkulturalis kommunikacié és konfliktuskezelés),
masrészt a nem szokvanyos oktatasi modszerek és feladatok (pl. allasborzén szerzett ta-
pasztalatok alapjan csoportmunkaban 0sszeallitani az SSC szektor legfontosabb szerepldi-
nek listajat, elemezni a tanulsagot; allasinterju szimulalasa; ligyfél-kommunikacié gyakor-
lasa valos példan keresztiil stb.) is ezt a célt hivatottak elérni.

Az SSC képzés eddigi tanulsagai az alabbiakban 6sszegezhetdk:

1. A cégek hatalmas érdeklodéssel kisérik a tevékenységilinket és nagy segitséget nytj-
tanak a képzés kialakitasaban és megvalositasaban egyarant. A partneri egyiittmiko-
dés szamukra is kiemelked6 jelent6ségii, ami megerdsiti a fent vazolt folyamatokat:
a szektor jovdje a jo mindségl, képzett munkaeréhdz hozzaférés 1étkérdés.

2. A szakmai ismeretek oktatdsdnal nagyobb kihivast jelent a készségek, képességek
(personal skills) kialakitasa. A hallgatokba mélyen, a magyar oktatasi rendszer saja-
tossagaira visszavezethetd okok miatt tilzottan is rogzilt a ,hallgatd hallgato™ 1ét.
Nehéz oket kimozditani a ,,felndtt én” tudatallapot felé, amikor 6nallé dontéseket
hoznak, képesek egyiittmiikodni, kreativan kérdeznek és vélemény nyilvanitanak. E
készségek ugyanakkor legaldbb annyira fontosak a mindennapi munkavégzés soran,
mint a sziikken vett szakmai tudas. Ezért kiemelkedden fontos, hogy méar eleve az ok-
tatasban is olyan modszereket hasznaljunk, olyan kérnyezetet teremtsiink, ami a le-
het leginkabb megkézeliti a valés, munkaeré-piaci realitist. Ugy vélem, e készsé-
gek fejlesztése az SSC képzés kulcsa. Egyrészt azért, mert az SSC cégek tobbségénél
egyrészt szlik szakmai feladatot végeznek az ott dolgozok, amiket ugyis nagyrészt
belsé képzéssel fognak megtanulni a munkat vallalok. Masrészt a cégek felépitésé-
bol kovetkezden szinte mindenhol van lehetdség akar szakteriiletek kozotti valtasra
is. Vagyis a lényeg éppen a munkavallalok megfeleld személyiségében, készségei-
ben, attitlidjében van jelen. Vagyis a sikeres képzésnek nagyrészt ezek fejlesztésére
kell hangsulyt fektetni!

3. A nyelvtudas hianya még mindig égetd probléma nemcsak a szektor, hanem az
egész magyar gazdasag szamara. Szinte értehetetlen, hogy 2016-ban még mindig sok
fiatal szamara ez mekkora gondot jelent. Jelen cikk keretei ennek részletesebb tagla-
lasat nem teszik lehetdvé, e helyen csak utalnék a nyelvtudés hidnyara, ill. annak ki-
emelkedd jelentOségére.

5. Osszegzés

A cikk a nemzetkozi és a hazai SSC szektor tendenciait vazolta és valaszt keresett an-
nak az oktatast érintd kérdéseire. Megallapitotta, hogy a hazai SSC szektor rendkiviil
gyors novekedést ir le, a jovoben is vélhetden éves szinten tovabbi 2ezer 1) munkahellyel
boviilhet a szektor. A magyar SSC 4gazat olyan uj, érettebb korszakba Iépett, ahol egyre
komplexebb és egyre magasabb hozzédadott értéket teremtd tevékenységek zajlanak. A
tovabbi kapacitasbdvitésben tehat kulcskérdés a képzett munkaer6hoz vald hozzaférés,
nemzetkdzi Osszehasonlitasban azonban romlik Magyarorszag pozicidja a régid orszagai-
hoz képest. Eppen ezért az oktatasra nagy felelésség harul: hogyan tud eleget tenni a meg-
feleléen képzett és a szektor altal elvart készségekkel, képességekkel rendelkezé munka-
vallalok biztositdsanak? A cikk az Edutus Foiskola példajan keresztiilt azt erdsiti meg,
hogy van lehetség az oktatasi intézmények és az SSC szektor egyiittmikodésére, a kép-
zésben pedig a készségek fejlesztése jelenti a legnagyobb kihivast.
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