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Egy tavolsagi szolgaltat6 panaszai

Az Un. tdvolsdgi szolgaltatdé kozpontok dltaldban olyan IT-alapi szolgaltatdsokat
véllalnak at megbiz6ikt6l, amelyekrdl azok ugy gondoljak, hogy nem éri meg sajat
szervezetiikon beliil elldtni, mert az a fajta munkaerd, amely e tevékenység ellatdsdhoz
sziikséges, itthon olcsébb, mint a fejlett orszdgokban.

A megrendeld, aki dontdéen gazdasdgossdgi szempontokbdl szervezi ki bizonyos
tevékenységeit — a szolgéltaton kiviildlld okok miatt — nagyon kdnnyen megsziinteti a
megbizast. Ez jol latszott most a valsdg idOszakdban, amikor a koltségtakarékossagi
intézkedések kozott divatba jott az ,insourcing”, azaz a kiszervezett tevékenységek
,,visszaszervezése”.

Az ligyfelek a gazdasdg barmely dgazatabdl johetnek, ami azt jelenti, hogy egy 1j ligyfél
esetén az O tevékenységének specidlis jellemzdit is el kell sajdtitani. Ez az 4lland6
alkalmazkoddés folyamatos tanulast feltételez munkatdrsaink részérdl, de bizony gyakran
erre nincs elég id6, és mindségi cserékkel, esetleg csoportos leépitéssel is élni kell.

Az egész ipardgra, az egész vildgon jellemzd a magas fluktuacié. Egy korabbi statisztika
szerint az dgazatban a fluktudci6 ,,vilagatlaga” 25 szazaléknal is magasabb volt.

Itthon ehhez egy specidlis probléma tarsul. Egy kiilfoldi szolgéltatd kdzpont tipikus
munkavéllaléja 4ltaldban egy érettségizett, kulturdlt fiatalember. Nalunk a ,.csak”
érettségizettek korében elvétve taldljuk meg a sziikséges IT- és nyelvismerettel
rendelkezd jelolteket. Ezért els@sorban foiskoldk végzdsei korében Kkeressiik j
munkavdllaloinkat. Bar elvéllaljdk a high-tech kornyezetben végzendd, a
munkaerdpiacon versenyképes keresetet biztositd dllast, de a munkavégzés sordn a
féiskolan, egyetemen tanultak jorészét nem hasznositjak.

Egy jo fels6fokd intézmény — helyesen — nemcsak szakismereteket ad, hanem a
hivatastudatot is kifejleszti hallgatéiban. Ezért aztan munkatirsaink jelentds része, ha
szakmdjaban taldl dllaslehetdséget, tdvozik cégiinktdl.

A tavolsagi szolgaltatok munkatdrsaival szemben tdmasztott kovetelmények koziil a
legfontosabb természetesen a nyelvismeret, hiszen a munkatirsaink az tigyfelekkel
kozvetlen telefonos kapcsolatban 4llnak, ezen kiviil felhaszndl6i szinti IT ismeretekkel,
(talan még fontosabb: IT kultdrdval) kell rendelkezniiik, és megfeleld kommunikacids
készséggel.

Munkatarsainknak abszolit fegyelmezettnek kell lennilik, szoros ellendrzés alatt allnak, a
munkakozi sziineteken kiviil munkaidében nincs mozgasi lehetdségiik, és folytonos vagy
harom miiszakos munkarendben dolgoznak. Ez pedig — kiilondsen fiatal emberek szdmdra
—nagyon kemény kodvetelmény.

Bar méar a kivdlasztdsi folyamatban igyeksziink feltdrni, hogy a jelentkezdben
megvannak-e az ilyen fegyelmezett munkavégzéshez sziikséges kompetencidk, mégis
sokan menetkézben dobbennek rd, hogy nem nekik val6é ez a fajta munkavégzés. A
palyakezdokrdl gyakran itt deriil ki — sajat maguk szdmdra is — hogy nyolc 6ran keresztiil
egyszerlien nem képesek koncentralni.

" Laudon Gébor HR igazgat6, EMEA Tévolsagi Szolgaltaté Zrt.



A fentiekbdl is latszik, hogy az atlagosndl kedvezdtlenebb, vagy mondjuk ugy, nagyobb
kihivast jelent itt a HR munka. Segitene ezen, és esetleg tovdbbi vonzer6t jelentene a
befektetok szdmara, ha a munkdhoz sziikséges ismeretek megszerzését olyan felséfokud
szakiskolai képzés tdmogatnd, amely a jelenleginél sokkal jobban figyelembe veszi a
kiilfoldre szolgéltaté centrumok igényeit. (Kiemelten ide értve a nyelvi képzést.). Ennek
hidnyaban kényszertiségbdl a fdiskola elvégzése utdn felvett munkatirsaink egy része
eleve frusztrdltan indul, korabbi tanulményai nagy részét nem hasznositja, mas oldalrél
viszont a sziikséges készségekkel nem feltétleniil rendelkezik.

(Az irds a szerzovel a Munkaiigyi Szemle 2010/4. szdmdban megjelend hosszabb interjii
egyes részletének felhaszndldsdval késziilt.)



