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ABSZTRAKT

Jelen publikéacidé célja, hogy bemutassa egy RPA bevezetésével és mikodtetésével jard
valoszintsithetd vallalati hatasokat a Balanced Scorecard (BSC) megkozelitésével. A dolgozati
kérdések legfoképp arra iranyulnak, hogy milyen tényezokkel érdemes szamolni, ha egy
vallalat vagy valamely kozpontja az RPA integralasat tervezi, és ezt hogyan érdemes
megkdzelitenie. Megkiilonboztetésre keriilnek a pénziigyi €s nem pénziigyi, a kiilsé €s bels6
kommunikacioval kapcsolatos megfigyelések. A BSC-re azért esett a valasztas, mert a
szervezeti cél kozéppontba helyezésével a személyre szabottan legfontosabb perspektivakat
alapul véve vizsgalja meg a miikddést €s segit meghatarozni a stratégiat. Azért tartom fontosnak
ezt a ttméat mert mind vilag- és hazai szinten egyre nagyobb hangsulyt tesznek a véllalatok az
RPA-ra és annak gyors iitemi fejlddésére, ami ijabb ¢és tjabb kihivasoknak teszi ki az {izleti
vilag szerepldit.

ABSTRACT

The purpose of this publication is to provide insight about corporate impacts associated with
the integration of RPA. The dissertation focuses on the considerable factors when a company
or a business unit plans to integrate or improve RPA. The impacts are presented applying tge
approach of Balanced Scorecard because it helps to understand the difference and
interdependence between financial and non-financial, internal and external communication
factors. The BSC was chosen because, by focusing on the organizational goal, it examines the
operation based on the most important perspectives in a personalized way and helps to define
the strategy. | consider this topic important because both globally and domestically, companies
are placing increasing emphasis on RPA and its rapid development which exposes newer and
newer challenges for businesses.

BEVEZETES

Az Uzleti vildg mindennapjaiban mara mar nem szamit Ujdonségnak az automatizalas.
Az utdbbi évek felmérései szerint a technoldgia ugyan még nem teljesedett ki, Magyarorszag
uzleti szolgaltatd kdzpontjainak! 73%-a mar foglalkozik robotikus folyamat-automatizalassal
(késobbiekben még RPA vagy szoftverrobot-automatizalas). (HOA, 2021, 60., 85.) A kutatasok

! Minden olyan szolgaltaté kdzpont, amely Uzleti szolgaltatasokat kinal.
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és tapasztalatok azt mutatjak, hogy egy jol felruhazott, tgondoltan strukturalt RPA CoE? nem
csak megszabaditja az embert az id6igényes, monoton és repetitiv munkafolyamatoktdl, de
jelentds mértékben csokkenti a koltségeket, és id6t takarit meg az azt igénybe vevonek.
Mindezen pozitiv hatas ellenére tobb helyen taldlkozhatunk félreértésekkel, félelmekkel,
amelyek féleg a robotoknak tanusitott ismereteinkb6l (vagy azok hianyabdl) szarmaznak.
(Katona Déra, 2021, 4.) De vajon ezek tényleg olyan robotok, mint amilyeneket elképzeliink?
Mi is az az RPA? Tevékenysége hogyan hat a kornyezetére? Hogyan egyeztethetd Ossze a
pénziigyi és nem pénziigyi hatds? Hogyan lehetne mérni mindazt, amit egy RPA-val foglalkoz6
csapat elér? Hogyan lehet 1épést tartani az alland6 fejlédéssel, a technoldgia nagy 1éptékben
torténd elérehaladasaval?

A publik&ciom célja, hogy eddigi tanulmanyaimra, szakmai gyakorlatomra és
szakdolgozatomra épitve valaszokat talaljak a fenti kérdésekre. Ennek fényében a publikacid
egyarant primer és szekunder kutatasok alapjan készult el. A szakdolgozatom téméja az RPA
megjelenése a hazai nagyvallalatokban, aminek kapcsan bekertiltem az AGCO?® magyarorszagi
SSC kozpontjaba, az automatizalassal foglalkozé csapatba. Itt 8 hdnapon keresztil volt
alkalmam megismerni a miikddést, szabdlyokat, rendszereket €s elsajtitani az alapokat.
Korulbelul a 6. hdnapomat t6ltéttem ott, amikor elkezdtem a szakdolgozatomat, és tudtam,
hogy a teljesitmény mérésével és vallalati hatasokkal szeretnék foglalkozni. Ennek pedig két {6
oka volt. Az egyik, hogy egy iizleti tevékenység (szolgaltatasok esetében foképpen) mindig egy
kritikus pont, mivel véleményem szerint az adott szervezet céljait, gerincét és alapértékeit
hatarozza meg. A masik ok személyesebb. Egyszeriien csak az egyes szerkezeti egységek
felépitése, logikai Osszekapcsolasa, a tervbdl cselekvési pontok létrehozasa/kovetése, a
részegységekbol egy teljesebb kép alkotasa gyakran elgondolkodtat és magaval ragad.

AZ SSC ES AZ RPA FOGALMI HATTERE

Ahhoz, hogy az SSC-k mibenlétét megértsik, képzeljlink el egy Uzleti egységet, amely
a vallalat f6 profilja és alapvetéen ezzel termel profitot, pénziigyileg igy tudja magat
fenntartani. TegyUk fel, hogy ennek az izleti egységnek nem csak a pénz teremtése, hanem jo
ugyfelut is fontos, ezért szolgaltatasokat akar nyUjtani. Nem csak az tgyfelei, de sajat dolganak
megkdnnyitésere is. Ezért (] terlileteket/funkciokat hoznak létre (ez lehet egy mésik telephely,
de ugyanaz az épiilet is), amelyek jellemzdje, hogy nem a f6 tevékenységre koncentralnak,
hanem az azzal foglalkozd funkcios egységeket tamogatjék. Ezek kozil a ma legismertebbek
az IT, a HR ¢és a marketing, de az iizleti érettségtdl fliggden a cég miikddtethet sajat ligyvédi
vagy automatizélassal foglalkozd részleget is. Ezek lényege tehat, hogy olyan szolgéltatast
biztosito teriiletek, melyek csak tAmogatjak a f6 kiildetést szerintem jobb lenne tevékenységet
irni kuldetés helyett, nem végzik azt. A tobb nemzetallamra kiterjed6 nagyvallalatok esetében
ezek a folyamatok megjelenhetnek kiilonbozo telephelyeken ugyanazt a funkciot ellatva, csak
mas-mas orszagban és/vagy régidéban. A 90-es években Amerika nagyvallalatai kezdtek el
kisérletezni ennek a modellnek a kialakitasaval. Lényeg, hogy az azonos, alapvetden tamogatod
és/vagy adminisztracios funkcidkat egy adott kbzpontba csoportositjak, és a technoldgianak
koszonhetden a folrajzi akadalyok lekiizdésével egy helyrdl iranyitjak. Ezeket a kozpontokat
nevezzik SSC-knek, mely elnevezés az angol Shared Service Center kifejezésbdl ered.

2 Center of Excellence: Olyan funkcionalis kdzpont, amely egy adott teriiletre fokuszalva lefekteti az alapokat és
a lehetd legmagasabb szinvonalti munkat tiizi ki elérendd célnak.
3 Vilagvezetd mezbgazdasagi gépgyarto és forgalmazo nagyvallalat.
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A technologia fejlédése azonban nem allt meg. Koriilbeliil 15 évvel az SSC modellek
megjelenése utdn az azonos logikaju munkafolyamatok hatékonyabb végzésére egyre tobb
kdzpont elkezdte felismerni az automatizalas nyujtotta lehetdségeket. Ezek foképp az IT,
marketing, pénzligy és beszerzés terlletein tudtak sikereket alkotni. De mi is az az RPA?
Hogyan lehet elképzelni ezeket a robotokat? Mit automatizalnak és miben rejlik a sikerlik? Az
elsd kérdesre keresve a valaszt eldszor is képzeljiik el vallalat dolgozojat, aki példaul
beszerzéssel foglalkozik. O felel azért, hogy a sziikséges aruk idSben megrendelésre és
adminisztralasra kerlljenek. Pontosabban feladatai kozé tartozik a véllalat iranyitasi
rendszerében (pl. SAP) 1évd kapcsolodd nyilvantartds kezelése, tranzakciok végrehajtasa,
szamlakezelés és esetlegesen dokumentaciok készitése. Ezek altaldban mindig ugyanarra a
logikara épllnek, és sok esetben ugyanabbdl a forrasbél (pl. PDF formatumu szamla vagy egy
Excel sheet), ugyanabban a napszakban keriilnek feldolgozasra. Ez azt jelenti, hogy példaul
minden nap végén a nyilvantartasba be kell vezetni a rendelés szamat, a mennyiségi tényezdket
¢és a datumot. Egy id6 utan ez az alkalmazott ugy érzi, hogy mindig ugyanazt csinalni
egyszerlien id6pazarlds, és a monoton, repetitiv munka miatt befasul vagy frusztraltta valik.
Ekkor jelenik meg az RPA. Ennek folyamén az alkalmazott megbizza a véllalat SSC-jében
mikodé RPA-val foglalkoz6 csapatot, hogy egy robotot készitsen fel a kiilonb6zo
megrendelések feldolgozasara. Fogalma szerint tehat ,,az RPA nem mas, mint egy szoftveres
alkalmazas vagy program, a meglévd alkalmazasokon ativeld makro, amely az ismétlédo,
rutinjellegii feladatokat elvégzi az emberi munkaerd helyett”. (Juhasz Krisztina, 2021) Ehhez
hasonlé automatizalhatdé munkafolyamatok lehetnek még kiilonb6z6 adatlapok kitdltése,
kalkulaciok készitése, szamlazas, konyvelés kozzététele, értesité vagy emlékeztetd e-mailek
kuldése, adatok rendszerbe valé mentese, illetve feltdltése, tovabba tranzakciok kezelése.
Ahhoz, hogy egy munkafolyamat automatizélhatd legyen, a munka részegségeinek
programozhato logika alapjan kell felépllnie, a hasznalandé platformoknak az RPA szoftverrel
kompatibilisnek és digitalisan megjelenithetdnek kell lennie. Tovabba akkor lesz egy-egy
fejlesztés koltséghatékony, ha magas szamud adattal dolgozik, hiszen ez altal tud sok
feldolgozasi 1d6t és aprolékos munkat kivaltani.

A hirtelen (legalabbis a nem kdzvetlen ebben a kérben dolgozok szdméra hirtelen) RPA
elétorésével megjelend ujdonsag érzésének és informacidhianynak koszonhetden szamos
félreértéssel talalkozni, amelyek a technoldgia befogadasanak fenntartasaihoz vezethetnek.
Ennek elkerulése végett, néhany fontos tudnivaldt felsorakoztattam a szakdolgozatom alapjan:
« Az RPA nem tudja helyettesiteni az embert, mert nincs sajat tudata
Az RPA nem fizikai robotokat miikddtet, hanem ugyanazokat az interfész-miiveleteket
hajtja végre a szamitdgépen, amit az ember csinalna

« Arobotok sem dolgoznak 100% pontossaggal

* Az RPA célja alapvetden a koltségek és feldolgozasi id6 csokkentése

« Az RPA bevezetése lehet koltséges, de egy jol megszervezett stratégia mellett tobb, mint
kifizetodo is

«  Egy RPA csapatban konnyen el6fordulhat a tilzott technoldgiéra vald fokuszélas

* A robotok nem tudnak mindent automatizalni
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Egy RPA-val foglalkoz6 csapat projektek keretében miikodik. A folyamat 5 {6 fazisbol
all (azonositas, elemzés vagy feltérképezés, tervezés, fejlesztés, tesztelés, atadas, ellenérzés),
illetve 4 alapveté munkakort kovetel meg. (RPA menedzser, RPA iizleti elemzd, RPA fejleszto,
RPA folyamatkezeld). (PWC, 2018, 16.) Az RPA célkitiizéseinek elérése érdekében sziikség
van olyan szoftveralkalmazasra, amely segiti az embereket a robot ,betanitdsdnak”
megvaldsitasdban. Képesek értelmezni a betaplalt feladatokat és automatizalni azokat. A
legkeresettebb RPA szoftverek az Automation Anywhere, Uipath és BluePrism. (UiPath, 2021)

Az RPA technoldgiak jelentés mértékben javultak az utobbi néhany évben, és a legtobb
esetben érzékeny pontta valt a stabil, mégis rugalmas miiveleti folyamatok kialakitasa és az
igyféllel vald kapcsolattartds. A kezdeti sikeres kisérleti idészaknak koszonhetéen a
szervezetek nagy része tervezi, vagy mar ki is terjesztette az RPA alkalmazésat annak
reményében, hogy felgyorsitjak az izleti folyamatok automatizalasat, magasabb szintre emelik
az RPA megoldasokat (pl. mesterséges intelligencia) mikdézben a {6 cél, a koltségek
csokkentése fokuszban marad. (McKinsey, 2019) Mint a legtobb (zleti valtozashoz, az RPA
megvalositasdhoz is sziikség van megfeleld tervezésre, stratégia kialakitdsara, a valtozasok
kommunikéciojara, az érdekelt felekkel valo egyiittmiikodésre és az emberi erdforrasok
kezelésére. Egy SSC-be bevezetett RPA esetében altalaban kozéptavu cél az RPA Center of
Excellence létrehozasa, amely egy helyre csoportositja a terlileten megszerzett, elsajatitott
tudast, és onnan kontrollalja a kapcsol6do tevékenységeket (Katona Déra, 2021, 20.) Jogosan
merul fel a kérdés, hogy hogyan lehet sikeres egy RPA tudaskozpont, ahol a cél a hatékonysag
elérése? Mi is az a hatékonysag? A hatékonysaggal kapcsolatban daniai tanulmanyaimra
tdmaszkodva ket fontos fogalmat emelnék ki: Effektivitas (amikor a j6 tevékenységet csinaljuk)
és hatékonysag (amikor a tevékenységet jol csinaljuk). Es ha ez a kettd tényez6 egyiitt valosul
meg, azt nevezném abszolit hatékonysagnak, ami személyre szabott mddon a szervezet
céljaként is megjelenhet. Tapasztalataim és kutatdsom azt mutattak, hogy az automatizalas
szakmai és eredményes végzése mellett még két nagyon fontos elem jelenik meg. Ezek a
kommunikacid, és a teljesitménymérés. Fontos megemliteni egyrészt a bels6* kommunikaciot,
hiszen az tartja egyben a csapat munkajat, és fontos megemliteni a kifelé iranyulé®
kommunikaciot, amely legf6képp a RPA csapat brand-jére van hatassal. Barmelyiket is nézzik,
a hitelesség a siker kulcsa. A masik fontos tényezo a teljesitmény mérésének fontossaga. Ez az,

ami majd megadja az informéacidk hitelességének alapjat, és sokszor a stratégia alapkoveit.

4 Csapaton belili
% Péld4ul a kliensek vagy vezetéség felé iranyuld

114


https://doi.org/10.47273/AP.2021.23.111-123

ACTA PERIODICA « XXIII. KOTET « 2021/AUGUSZTUS ¢ 111-123+ DOI https://doi.org/10.47273/AP.2021.23.111-123

AZ RPA VALLALATI HATASAI A BALANCED SCORECARD MEGKOZELITES
ALAPJAN

A nagyvallalatok altal megkdvetelt novekedés (és ennek melléktermékként megjelend
fejlédés) allandod. A nyomas nehezedik. Epp ezért nem mindegy, mit neveziink fejlédésnek, mit
neveziink novekedésnek, és hogyan kivanjuk ezt elérni. Amit a szakmai gyakorlatom alatt
nagyon megtanultam, az az, hogy egy sikeres automatizalasi projekt keretein belul az tigyfelek
szamara - de igazabol a projekten dolgozd Gsszes csapattag szdmara - fontos, hogy érezzék,
hogy részét képezik a folyamatnak. Fontos, hogy be legyenek vonva, és mindenki értse, mi a
cel, és hogyan lehet azt elérni. Mikor egy robot hasznalata Gjonnan széba kertl, kénnyen lehet,
hogy miikddése vagy vélt hatdsai megijesztik az embert. Ebben az esetben is nagy hangsulyt
kap a kommunikacio. Tapasztalat mutatja, hogy amint az tigyfél megérti az RPA miikodését, a
projekt fazisait, és a robot teljesitményét, konnyebben kdveti az eseményeket, és konnyebben
segiti a fejlesztdi csapat munkajat is. Ugyanezt a logikat kovetve, fontos lenne, hogy minden
dolgozo értse a belsds miikddést. Ne csak sajat kis feladatat, hanem a stratégiai pontokat, a
kovetendd célt és ezek lebontott elemeit. Szakdolgozatom teljesitményméréssel foglalkozo
részében arra kerestem a valaszt, hogy hogyan lehetne 0Osszekapcsolni a pénzilgyi
(kdltségmegtakaritas) és nem pénzigyi (pl. kommunikacio hatékonysag, lgyfélelégedettség,
belso fejlddés) elemeket. Dédniai tanulmanyaim sordn talalkoztam a Balanced Scorecard atfogd
stratégiatervezd €s célmeghataroz6/kovetd modszertanaval, ami a teljesség igényével probalja
egy modellen keresztlil bemutatni mind a financialis és nem financialis teriileteket, hatasokat,

eredményeket.

A Balnced Scorecard bemutatasa

A Balanced Scorecard (kés6bbiekben még BSC modell) egy teljesitmény-menedzsment
eszkoz, melyet Robert Kaplan és David Norton dolgozott ki, majd publikalt a 90-es évek elején.
Alapvetden megvizsgaltdk az akkori legsikeresebb iizleti egységeket, és ezek kozos
jellemzbjeként a vildgosan meghatarozott stratégiat és kiildetést véltek felfedezni négy
kulcstertiletekre fokuszalva. Az eredeti modell szerint ezek a: pénziigy, tigyfél, bels6
folyamatok, és a tanulds, novekedés. (Intrafocus, 2012) Ezekbdl kiindulva megalkottdk a BSC
modellt, melyben egyensulyt kivantak teremteni a pénziigyi és nem pénzigyi kulcsteriletek és

méréseik kdzott.
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1. dbra: Balanced Scorecard egyszeriisitett abraja Robert Kaplan és David Norton munkdja
alapjan (sajat szerkesztés)®

UGYFEL

TANULAS,
NOVEKEDES

BELSO
FOLYAMATOK

Tehat tulajdonképpen stratégia alkotasardl, keretbe foglalasardl van sz6 a legfontosabb a
kérdések megvalaszolasaval és mérhetd KPI’ -okka atalakitasaval. Példaul a pénziigy
kérdésénél fel lehet tenni, hogy ,,Hogyan teljesit az lizleti egység pénziigyileg?” Egy RPA CoE
esetében ennek KPI-ra alakitasban pedig ugy néz ki, hogy a megtakaritott id6t atszamoljuk
megtakaritott pénzmennyiségre és hozzadadjuk az egyéb pénziligyi megtakaritasokat (ami
példaul egy-egy alkalmazés licence dija lenne, ha ember végezné a feladatot). (Farshad
Akbarzadeh, 2012, 86-88.) David és Robert szerint ezek Osszegyijtése és KPI-okka vald
alakitdsa vezet a Stratégiai térképhez és Cselekvési tervhez, ami a perspektivak logikai

Osszekapcsolasat, egymadsra valo hatdsat nézi, tovabba a tervet teljesitendd feladattd indukalja.

2. abra: Egyszeriisitett Stratégiai térkép €s Cselekvési terv bemutatasa (sajat szerkesztés)

STRATEGIAI BSC
TERKEP KPl-ok FEALADOK
ROl = Bevétel -  |Tevékenység
Profit novelese Koltségek Felelds:
PENZUGY Koltségek
csokkentése
g Tevékenység
Ugytelszam Felelds:
UGYFEL o £ ) ) )
Ugyfélbazis novelese Ugyfélelégedettség Ugyfélelégedettség
novelése 10-es skalan
Projektszam Tevékenység
= o Felelds:
BELSO Szolgaltatasok - y
FOLYAMATOK fejlesztése Kapacitas novelése Kiegészitd
szolgéltatédsok
szama
Uj Tevékenység
szoftver Felelds:
TANULAS, . cocosy 2
NOVEKEDES Technologia Kommunikécio Uj
fejlesztése fejlesztése kommunikacios
program

® draw.io hasznélataval
" Key Performance Indicator: teljesitmény mérésére szolgald képletek
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RPA és Balanced Scorecard

Mivel az alapvet6 pénziigyi faktorokon til az AGCO-nal nem tapasztaltam kifejezetten
kidolgozott mérési stratégiat, ugy gondoltam, hogy felhaszndlom a Balanced Scorecard
megkozelitést, melynek egy RPA-ra szabott formajaban probaltam a hatasokat bemutatni.
Fontos megemliteni, hogy ennek a modellnek a kulcsa a személyre szabhatdsag, amely az adott
szervezet céljaibol indul ki. Nincs két ugyanolyan Balanced Scorecard, igy az altalam alkotott
modell egy fiktiv minta/példa a sajat ismereteim alapjan. Mindenesetre magaba foglalja
mindazt, amit a RPA hatasair6l megismertem, és ennek logikaja alapjan végig tudom vezetni a
témat. Az 1-es és 2-es szamu melléklet mutatja, hogy miként allitottam 6ssze az RPA-ra szabott
BSC modellemet az AGCO-nal tapasztaltak alapjan.

Két Iépesben mutatom be a hatasokat a modell alapjan. Mivel az egész magjat a cél adja,
ezért a tapasztalatok alapjan egy altalanos fokuszt fogalmaztam meg, ami jo kiindul6 pont lehet.
Kovetkezd 1épésben pedig a meghatarozott perspektivakon keresztiil az RPA hatésai lesznek
kiemelve.

1. Cél meghatérozasa:

Az altalam tapasztalt SSC-ben miikodé RPA célja a kovetkezd: Sajat, nagyvallalaton beliili
szamitogépes tranzakcios folyamatok automatizalasa (meghatarozott id6- és penzmennyiseg
megtakaritasa) tlgyfélelégedettség ¢és belsd folyamatok standardizalasa mellett. Fontos
szempont még a kommunikaciés- és projekt menedzsmenttel kapcsolatos képességek és
eszkozok fejlesztése, tovabba az RPA tudas magasabb szintre emelése (pl. Al integralasa).
Ugyan az AGCO-nal ez konkrétan nem fogalmazodott meg, de szerintem érezhetéen hangstlyt
kapott, igy én hozzatenném: a csapatban dolgozok kiegyensulyozott munkakdrnyezetét is.

2. RPA hatésai a 4 f6 perspektiva értelmében:

Pénziigyi — Milyen financialis eredményeket tud felmutatni az RPA CoE? Ez mit eredmeényez?
Egy belsod fejlesztés céljabol kialakitott RPA célja nem profit termelése, hanem a
koltségmegtakaritas. Pénzt Ugy takarit meg, hogy azt a munkaorat, amit a robot helyettesit, a
vallalatnak nem kell a dolgozonak kifizetnie. Amikor arra keril a sor, hogy eredményeket kell
felmutatni, ez az érték, amit a vezet6k latni szeretnek. Ez a f6-, kézzel foghato érték, ami
konyvelhetd, és a ,,koltséghatékonysag” értékét fejezi ki. Ebbdl fogjak megitélni, hogy megéri-
e fenntartani az RPA-t, és ez az eérték, amiben a célt és a minimum teljesitményt is
meghatarozzak. A megtakaritas mértéke szoba kertil még akkor is, amikor egy-egy projektet

fejlesztésre priorizalnak®. Jelent6sen esélyesebbek azok a projekt-palyazatok, amelyek

8 bizonyos szempontok alapjan rangsoroljak, és elényben részesitik
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magasabb megtakaritasokat igérnek. Azért ez az egyik legalapvetobb hatds, mert ha ez negativ,
akkor nincs mire épiteni, akkor nincs mib6l fenntartani a tobbi perspektiva elemeit. Az AGCO-
s tapasztalatok alapjan a konnyebb mérhetdsége miatt gyakran tul hangsulyossa is valhat, ami
mas fokuszpontok (pl. Ugyfélelégedettség, tulvallalas esetén csuszas vagy pontatlansag
merulhet fel) kérara valhat.

Ugyfél — Hogyan latjak a CoE-t az lgyfelek? Mennyire hatékony a kommunikacio és
egyiittmiikodés az ligyfelekkel? Hogyan hat az RPA CoE az iigyfelekre®? Ez mit eredményez?
Alapvetben itt a kiils6® kommunikéaciorol van szo. Az ligyfél és/vagy a vezetdség koré
csoportositott kommunikéacio mindségét takarjak. Konnyen meghatarozo lehet az RPA kiilso
megitélésenél, azaz anndl, hogy milyen képet alkotnak magardl az RPA CoE-r6l. Ahogy mar
korabban is utaltam erre, gyakoriak az RPA-val kapcsolatban felmeriil6 félreértések, de talan
pontosabb megfogalmazés a félelmek, amik igencsak meghataroz6 tényezok egy-egy projekt
lebonyolitasanal. Eppen ezért célként itt megjelenik az lgyfélelégedettség, vagy az angol
kifejezésbdl eredd pozitiv Customer Journey'!. Az AGCO példajaval élve, 8k azzal probaljak
ezt javitani, hogy amibe csak lehet, bevonjak az lgyfelet azzal a céllal, hogy az tgyfélkor
magabiztosabban érezze magat a témaban, és ezaltal sajat és az RPA munkajat is felgyorsitsa,
megerdsitse, hatékonyabba tegye. Masik példa, hogy ismertebbé valjon a cégnél, idonként egy-
egy videot készit és bocsajt a vallalat tobbi részére, melyben mitkodésiiket és kiilonboz6
helyzeteket magyaraznak. Tapasztalatbol allithatom, hogy e videok utan mindig Kicsit tobb

megkeresés érkezett. gy valt negyedéves célla egy-egy ilyen vide6 elkészitése.

Menedzsment — Mennyire allnak biztos alapokon a j6 gyakorlatok? Most hol all a CoE és mi a
kovetkezd 1épés?

A menedzsment tevékenységek és fejlesztések kozvetleniil belsdleg hatnak, de kdzvetetten
javitani vagy rontani is tudjdk az ligyfélelégedettséget, az iddbeosztast, igy a pénziigyi
elemeket, és ezzel tulajdonképpen mindenre hatassal tud lenni, ami RPA-val kapcsolatos.
Pontosan ezért egy RPA csapatban nagy hangsulyt kap az ltemterv és tevékenységek
menedzsmentje. Véleményem szerint ez adja meg a munka keretét. Ha csak arra gondolunk,
hogy ennek mindségén mulik egy-egy hatarid6 betartasanak képessége, kockazat kezelés,
probléma kezelés, Gjra tervezés képessége, talan mar is érthetd ennek a perspektivanak a

fontossaga. Ami kiemelten fontos lehet még itt, az a kockazat kezelés. (Mennyire tervezzik

° Ebben az esetben az tigyfélkor az adott vallalaton beliili mas osztalyok.

10 a csapat szempontjabol kifelé (pl. vezetdség vagy iigyfelek) iranyuld

11 Azon tapasztalatok dsszessége, amelyet az tigyfelek a teljes projekt soran atélnek, amikor interakcioba Iépnek
az RPA csapattal.
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meg, hogy egyes problémdk esetén mi a teend6? Mennyire tudja mindenki, hogy mit kell
csinalni?) Példaképp azt mondanam, hogy jon egy nem vart esemény, amit mondjuk nem tud
elsére megoldani az RPA csapat. Mivel a kommunikacié és egyiittmiikodés fontos elem, az
ligyfél bevonasa elvaras, természetesen O is tudni fog a problémardl. Ebben az esetben
felmertlhet, hogy az tgyfél megijed, nem tud mit kezdeni a helyzettel, és ekkor keletkezhet
egy elhamarkodott vélemény, hogy ,,az RPA nem j6”. Ha ilyen esetekre elére megvannak
tervezve bizonyos eljarasok, kommunikéacios stratégiak, akkor ez is egy sikeres veszélyelharitas

lehet a jo6 menedzsmentnek koszonhetéen. Ehhez viszont tapasztalni és tanulni kell.

Bels6 fejlédés: Milyen belsé hozzaadott értékeket képvisel az RPA CoE? Ez mit eredményez?
Mit befolyasol?

A belso fejlodés altaldban 11j lehetdségeket jelent. Ide sorolnam a csapatnovekedését (lehetdség
a tobb projekt feldolgozasara), Uj Uzleti terliletek bevonasa (Uj folyamatok megismerése,
Osszekapcsolasa), Uj szoftverek/alkalmazasok megismerése/beiktatasa (G lehetéségek a kicsit
mésabb jellegli vagy Osszetettebb projektek automatizaldsara, mint példaul OCR?'?), (]
kommunikacios stratégiak bevezetése (lehetdség a jobb egyiittmiikodésre), Al beiktatdsa (mas
jellegti, fejlettebb megkdzelités). Pont ahogy a menedzsment perspektivanal, egy-egy projekt,
és az azzal szerzett tapasztalatok rengeteget tudnak hozzéadni a csapat teljesitményéhez, ami
kihat a legtobb felsorolt tényez6hodz, ugyan ezutobbiakat kicsit nehezebb mérni.

Taldn még egy Otddik perspektivat is ide tudnék sorolni, ami az RPA-n belili
dolgozokra fokuszal. A dolgozé hangulata, hozzaallasa, szakértelme nagy mértékben
hozzajarul az altala nyujtott szolgaltatashoz, igy szerintem kiemelten jelentds, hogy ugyan
Kihivasok elé allitva, de alapvetden komfortosan érezzék magukat a munkajuk soran. Az AGCO

példajaval élve ez ott szerintem egy fontos szempont volt.

OSSZEGZES

Osszességében ezzel a négy perspektivaval ossze tudtam foglalni, mi mindenre van
hatassal egy RPA csapat. Tehat alapvetden koltségeket takarit meg az 6t fenntarto vallalatnak,
mialatt 6sszekapcsolva az egyes vallalati funkciokat, terileteket, egy egészen Uj megkozelitést
von be az lzleti miikddésbe, ahol ember és szoftverrobot egyiitt dolgozik. A vallalat
egységeinek Osszekotésével magasabb szintli megértésre, egyiittmiikodésre és harmonizaciora

késztet. Meglehetsen érdekes elképzelés, de itt van, jelen van, €s a tapasztalat azt mutatja,

12 Optical Character Recognition — olyan szoftver vagy alkalmazas, amely képes felismerni a kézzel irt
dokumentumokat és digitalizalni azokat
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hogy félni nincs okunk téle. Egy jol megtervezett stratégia és jol megszervezett csapatmunka
segitségével hatékonysag novelhetd és az ij megkdzelités mellett j munkahelyek is alakulnak.
Mivel a robot egy szamitdgepes program, nem alszik, nem kér enni, nem megy szabadsagra, a
vele jard koltség csak az azt mitkodtetd csapat fenntartasa.

Az egész BSC modell-rendszer arrdl szol, hogy atgondoljuk a szervezetiink miikodését.
Majd létrehozunk neki egy keretet, amely képviseli a szervezetet, és céljait egy meghatarozott
idGintervallumban. Ezt kovetden stratégiai térképet és cselekvési tervet készitink, amelyek
pontjait bizonyos embereknek vagy csoportoknak delegalunk. Elmaradhatatlan pont a
Scorecard rendszeres felllvizsgalata, hiszen ugy is mondhatndm, hogy ez a rendszer él, a
kortlményekkel egyutt valtozik, reagal az Uzleti/piaci trendekre, azonosul a vallalat f6
profiljaval és értekeivel, és keépviseli az Uzletmenetet. Ha mindezt megtettik, egy olyan
kommunikacios alapot kapunk, amely &tadhato, logikailag alatdmasztott, és amelyet minden
csapaton beltli dolgozo érthet, kdvetni tud, és kicsit magaénak is érezhet. Persze, ehhez meg
kell talalni az erre alkalmas kommunikacios eszkdzoket és csatornakat. Ugy gondolom, ha egy
csapat tisztaban van sajat értékeivel, tudja, hogy hova vezet a tevékenyseége, érti a feladatainak
lényegét, a kiilsé érintettek felé is olyan képet tud mutatni, ami reprezentalja a belsd értékeit és
(valdszinilileg nem zotyogdmentes uton, de) sikerekhez (tehat céljai eléréséhez) vezethet. Ezek

pedig egyesével mind hozzatesznek valamit a nagyvallalat értékeihez
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MELLEKLETEK

1. sz. melléklet: RPA Balanced Scorecard egy lehetséges személyre szabasa (sajat

szerkesztés Abhishek Tammina, Sairamlyer RPA Balanced Scorecard keretrendszere

és sajat Otletek alapjan)

Pénzugyi

KPl-ok

koltséghatékonysag

CELES
\ STRATEGIA /%

RPA CoE fejlettségi szint
Beszélt nyelvek
Fejleszt6i vizsgaval
rendelkezék

Menedzsment Bels6 fejlédés
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2. sz. melléklet: A KPI-ok kidolgozasa az 1.

sz. melléklet alapjan (sajat abra)

Faktor Stratégiai célok KPI

Szamitasa

Pénzértékre atszamitott idGbeli
megtakaritasok

Megtakaritott id6(draban)*egy 6ra pénzbeli értéke

o Megtakaritasok
Pénzugyi Egyéb pénzbeli megtakaritasok

novelése

Az id6n tul egyéb pénzbeli megtakaritasok(pl. licenc
dijak)

Bot/dolgozé arany

Bot aktivitdsa/teljes munkaidé egyenérték

Ugyfélelégedettség

Szermélyreszabott értékels kérdGiv

. Ugyfélkezelés
Ugyfélelégedettség &Y

Az az atlagos id6, ami az Ugyfél kérésétdl a reakcidig tart

Ugyfél
Id6beli megtakaritasok

Az eredeti folyamatok manualis végzésének id6tartama
osszesen

Ugyfélallomany
novelése

Ugyfélszam

Az lUgyfélallomany novekedése az el6z6 évhez képest

RPA érettséi szint

Adott érettségi szint

A csapat altal beszélt nyelvek

Osszes beszélt nyelvek szama

FejlesztGi vizsgaval rendelkez6k
aranya

Fejleszt&i vizsgaval rendelkez6k/Csapatlétszam

FejlesztGi tapasztalattal rendelkez6k
aranya

Fejleszt6i tapasztalattal rendelkez6k/Csapatlétszam

Csapatnovekedés

El6z6 évi csapatlétszam+ljonnan csatlakozdk

Botok hatékonysaga

Megmutatja, mennyivel gyorsabban végzi a munkat,
mint az ember

Robot kihasznaltsag

Botok dsszes aktivitasa id6ben/botok szama

Projeketmenedzsment

Az esetek hany szdzalékaban csuszott a projekt

RPA hibakezelés

RPA hiba/projektek szdma
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