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Bevezeto

A szolgaltatdiparagi piackutatast

a Magyar Szolgaltatdipari és
Outsourcing Szovetség (HOA)
azzal a céllal készitette, hogy
atfogo képet adhasson a magyar
gazdasdig egyik legdinamikusabban
névekvd szektorardl. Tervei szerint
ezt a benchmark alapjdul szolgalé
kutatast évenként megismételi, hogy
az iparagi résztvevéknek hiteles,
6sszehasonlitdsi alapot nydjtson,
valamint fiiggetlen tdjékoztatast
adjon a szektorba befektetni
kivindknak.

A kutatas a jelenleg Magyarorszagon
mikodo Gsszes szolgilatokozpontot
megcélozta, HOA tagsagtol
fuggetlenil. Az adatok online
kérdé6iv formajaban 2013 junius

és augusztus kozott kertltek
Osszesitésre.

A kutés egyik fontos célja volt olyan
mennyiségi és mindségl adatok
begytjtése, ami alapul szolgal az SSC
ipardg benchmarkjainak, trendjeinek
felallitasdhoz.

A metodologiarol:

A kutatds 3 kiemelt célja a szolgdlatds-humdn
erdforrds-technologia harmasanak alapos
vizsgalata.
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Technology Process
A vizsgalat kérdései 2 nagy csoportba
oszthatéak: A kérdések egyik részénél

a vilaszaddk a cégekre legjellemzébb valaszt
jelolték feleletvalasztés modszerrel, mig

a masik tipusud kérdések direkt valaszt
igényeltek a kitolt6ktol. A piaci szereplék
egyedi igényei, kérdései is megvalaszolasra
keriiltek ugy, hogy a felvetett témak
6sszhangban vannak az SSC iparag
jellemzo6ivel. A kutatasban résztvevé cégek
szamara hozzaférést biztositunk az online
benchmarking feltletre, ahol a sajat adataikat
osszevethetik az iparagi eredményekkel.



1. A kutatas altalanos eredményei

7 iparag képviseletében 24 nagy magyar outsourcing
véllalkozas toltotte ki a kérdbivet. A legtobben

a Szolgalatas, Ipari termelés és Telekom tertleten
miikédnek.

A vilaszaddk tobb mint 14 ezer embert alkalmaznak 7
nagyvarosban. A résztvevd cégek a Magyar SSC piac tobb
mint felét reprezentaljik. A legutébbi mérések szerint

a hazai SSC piac nagysaga 25 ezer fére tehet6. Foldrajzi
6sszehasonlitas alapjan megallapithatd, hogy

a szolgaltatékozpontokban dolgozdk 83%-a a févarosban
dolgozik. Debrecen, Székesfehérvar a foglalkoztatottak
szamat tekintve jelent6s munkaadé.

Foglalkoztatottak szama foldrajzi
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Ugyfelek megoszlisa
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sajat cégen/cégcsoporton beliil,
mig 40%-uk csak harmadik félnek
nyujt szolgilatast. Mintegy 10%
jelezte, hogy mind sajat, mind kiilsé
ugyfeleknek is szolgéltat. 50%

A nemzetkozi vallalatok kiszervezett

szolgalatokozpontjaikat fuggetlen jogi szervezetként

hozzak létre. A vilaszadék 70%-a jelezte, hogy ilyen

keretek kozott miikodik. Meg kell jegyezni, hogy

a magyar SSC-k tobbsége csak a kiszervezéskor

meghatarozott miikodési tertleten dolgozik.

Tipikus m(ikodési forma a koltségalapu kiszervezési

modell, a vilaszad6k 83%-a ilyen elvek alapjin

szolgaltat. Tekintettel arra, hogy a m(ik6dé SSC-k

50%-a kiils6 partnereknek szolgaltat, megallapithatd,

hogy a magyar SSC piac ugyan exportra termel, de

jovedelme az anyavéllalattél keletkezik a mar emlitett

koltségalapu kiszervezés modell miatt.

Igényelt tamogatasok

Az igénybevehetd tamogatasok 45% e
tekintetében a valaszadok 54%-a élt e B Wl
valamilyen tamogatasi lehetc’iséggel, 38%
ami jeﬂemzéen vagy a Magyar Allamtél, S P, RO
vagy valamilyen EU forrasokbél hivhate = £
le. Tekintettel arra, hogy a valaszok
tobl?sege a n:)a/gyvallalat.oktcil érkezett, corie
feltételezhetd, hogy az iparag
egészét tekintve a tdmogatasok EKD tamGS ey
igénybevételének intenzitasa 50% alatti. Nem vett igénybe

tdmogatast



Beszallitok alakulasa

HR szolgaltatasok

Pénzligyi szolgaltatasok

agi SSC-k 42%-a -

egyaltaldn nem N
hazai alvallalkoz6t LOglszt|Ifa
6t. Amennyiben Beszerzés
a HR, pénziigyi és

sok igénybevétele N
b Ugyfélszolgalat

MUikodési kivaldsag

Kincstar/Treasury
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M Beszallitok alakulasa

A kutatas kitért az orszag versenyképességének
vizsgdlatara is. A valaszadok megnevezték a szerintik
legnagyobb kockazatokat, amiket gyakorisdguk
sorrendjében kozliink: munkaeré arbitrazs, elérhetd
beszélt nyelvek szdma, szakértelem, orszdgkockazat.
Tekintettel arra, hogy az SSC-k szolgaltatasaikat
offshore nyujtjdk, jelentés, a vilaszadék 38%-a tart
az orszagkockazattol.

Az SSC szektor kihivasai
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Milyen gyakorisaggal emlitették

Az SSC piacon az IT szektor a meghatdrozé munkaado,
a felkinalt poziciok 27%-a IT tertleten van. Az SSC
iparagban dolgozok 25%-a pénziigyi és controlling
tertileten tevékenykedik. A harmadik legnagyobb
foglalkoztaté az ugyfélszolgilat (Customer care),

16%, mig a 4. helyen a HR szolgélatisok talalhatd,
5%-foglalkoztatott arannyal.
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2. Benchmarkok az SSC szektorban

Elektronikusan kibocsatott szamlak aranya

Pénziigy és kontrolling

A szamlak mintegy 40%-a elektronikusan
kerul kidllitdsra. A beszerzések kozel 67%-a
megrendelési folyamaton keresztiil torténik,
ezen beszerzéseknél a megrendelések,
szallitasok és szamlazasok teljes egyezbsége
50%. A beszerzéseknél a szallitéi fizetési
hataridék 90%-ban kévetik az adott cég
kozpontilag megallapitott hivatalos fizetési
hataridé strukturajat. A résztvevo cégek
77%-a egységes szamlatikrot hasznal.

Atlagos beléptetési idé (napok)

W Atlagos beléptetési idé (napc

Atlagosan 45 naptari nap sziikséges egy j 100
munkatars felkutatdsihoz és beléptetéséhez.
A kutatas eredménye szerint

a szolgaltatokozpontok nagy figyelemet 60
forditanak az oktatasra, évente dtlagosan
8.5 napot biztositanak alkalmazottjaiknak
tovabbképzésre, tanuldsra. A tobbség, 20
a megkérdezettek 70%-a hasznal valamilyen
elektronikus platformot e-learning

80

kurzusaihoz. Minimum Atlag
Hataridore (SLA) torténé munkafolyamat
lezaras (%)
100%
Ugyfélkapcsolatok 80%

Egy munkatars atlagban 415 hibajegyet
kezel havonta. Az ugyfélszolgilati
szegmensben tevékenykeds SSC-k 40%
harmada egész nap elérhet6, 7/24-ben
dolgozik, mig a tobbi a megszokott tizleti
6rak munkarendje szerint szolgéltat. 0%

60%

20%

M Hataridére (SLA) torténé
lezaras (%)
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Elkotelezettségi mutaté

Vv 50-60%-ban elégedett
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olgozé6inak valamilyen

tési program

Vv 60-70%-ban elégedett

és ugyancsak 95%-uk 33%
ozéi elégedettség ..............................
,ezutébbit 71%-0s =0 0 8T 339

égi mutatéval.

A szolgalatokoézpontokban foglalkoztatottak tobbsége
magyar, mindossze 9%-uk kilfoldi. Az alkalmazottak
elsopré tobbsége rendelkezik diplomaval vagy
fels6foku végzettséggel. Az SSC ipar a legnagyobb
munkaltaté az allami szféra mellett, tébb mint 20 ezer
munkahelyet biztositva.

A szolgélatéokozpontok 85%-a tart szakmai képzéseket
és hozzajarul dolgozéi tudasanak béviiléséhez.

A szakszervezetek szama elenyészg, az SSC-k alig
10%-ban van miik6dé szakszervezet.

Béremelés mértéke

3,50%

om évben az SSC SR
z éves béremelés 0
osan 3% koriil alakult. 3,20%
ések mértéke 3,10%
%, 2012-ben 3%, mig 3,00%
% volt. 2.90%
2,80%
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Flexibilis foglalkoztatasi formadk az SSC-ben

A flexibilis foglalkoztatasi
formak meglepéen kedveltek és
elterjedtek az SSC-k korében.

A vallalatok 63%-a ajanl

Munkakér megosztas

Rugalmas munkaidé

rugalmas munkaidét, 58%-nal Részmunkaidds
részmunkaidés lehet6ség munkavégzes

is elérhetd, a valaszadok
54% az otthonrdl térténd
munkavégzést is lehet6vé teszi

dolgozéi szdmara. B Flexibilis foglalkoztatési formak

Otthoni munkavégzés

40
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A magyarorszagi szolgalatékézpontokbdl 23 idegen
nyelven érhetd el szolgélatas. A leggyakrabban az angol,
német, olasz, francia, spanyol dan, portugil nyelveket
keresik az tigyfelek.

Elérheté szolgaltatasi nyelvek
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nyelvek

Az iparag novekedési potencidljat is mérte a kutatds. A
prognosztizalhaté névekedés 16% az elkovetkezd két
évben, ami 2300 4j munkahely megjelenését vetiti el6

a piacon. A szamitas a meglévé SSC-k adataival kalkulal,
nem szamol Gj SSC belépével. Az egyik valaszad6 500
munkaer§ felvételét tervezi a kovetkez6 2 évben.

HOA SSC SURVEY | 2013 7



A HOA-rol:

A Szovetség kiildetése az orszag gazdasagi fejlédésének
elsegitése az uzleti szolgaltatd szektor tdimogatdsaval,
a szervezeti innovaci6 kinalta hatékonysag néveld
lehetéségek, killonos tekintettel az outsourcing
elterjesztésével.

A HOA nyilt, fuggetlen, szakmai szervezet. K6z6s
szervezd elve az dllami és gazdasagi szféra szerepléinek
nyujtott szolgiltatasi tevékenységekben valé részvétel.

Magyar Szolgaltatéipari és Outsourcing Szovetség
1061 Budapest, Andrassy at 17.

Tel.: +36 (1) 205 3317

E-mail: info@hoa.hu

A jelen dokumentum szerzéi jogi oltalom alatt dll. A dokumentum egészének
vagy bdrmely részének magdncélu, nem kereskedelmi jellegii felhaszndldsa

a forrds megjelslésével dijmentesen engedélyezett. Minden mds felhaszndldshoz
a szerzdi jog jogosultjanak, a HOA-nak az elézetes irdsbeli engedélye sziikséges.



