Dr. Bogel Gyorgy:

Veled és nélkiiled

Outsourcing az informatikaban
II. resz

Cikkiink masodik részében tovabb boncolgatjuk az informatikai
outsourcingban részt vevo iigyfél és szolgaltato kozotti viszonyt,
és hasznos gyakorlati tanacsokat adunk arra vonatkozoan, hogyan
valhat az outsourcing — nem csak az informatikai — mindkét fél

szamara j0 hazassagga".

A fesziiltségek kezelése

Az outsourcing-kapcsolatban mindig ott vib-
ral valamilyen fesziiltség. Az ligyfél elvarja, hogy
a szolgaltato partnerként viselkedjen, és hajtsa
végre a sziikséges fejlesztési beruhdzasokat. A
szolgaltatd viszont azt kivanja, hogy az tigyfél ga-
rantalja befektetései megtériilését. Az egyik arat
akar emelni, a masik kevesebb dijat szeretne fi-
zetni. Mindekdzben folyamatosan és gyorsan val-
toznak az egyiittmiikidési feltételek, az igények,
a technoldgiak, és maguk a szolgaltatésok is,
amelyek minden kiilondsebb szandékolt akcio
nélkiil is modositjak a felek alkupoziciojat, a ki-
szolgéltatottsag iranyat és mértékét.

A fesziiltség cstkkentésére vannak modok és
lehetGségek, amelyek koziil az alabbiakban so-
roljuk fel a fontosabbakat.

a) A kiszervezett folyamat elemeinek és
mutatdinak gondos meghatdrozasa

Az iigyfélnek mar az ajanlati felhivashan pon-
tosan tisztaznia kell, hogy a kiszervezni kivant
folyamat milyen elemekbdl all, és azok tekinte-
tében milyen teljesitménymutatdkat var el. Tud-
nia kell, hogy mi jelent szdmara értéket, és mi-
lyen teljesitményt érdemes megfizetnie. Gyakran
eldfordul, hogy minimalis, az iigyfél széméra je-
lentéktelen teljesitménykiilonbségek (pl. alkalma-
7asok rendelkezésre allasa id6vel mérve) kozott
a koltségek megugrasa miatt nagy arkiilonbség
Jelentkezik.

Az informatikai folyamatok jo része mas (pl.
készletgazdalkodasi, konyvelési) folyamatokba

integrélddik, azaz ide-oda mozog az iigyfél és a
szolgéltatd kozott. llyen esetekben vildgosan rog-
ziteni kell, hogy hol végzddik az eldbbi, és hol kez-
dddik az utébbi feleldssége, az egyes mutatokra
ki milyen hatast gyakorol.

A kiszervezett szolgaltatas altalaban nem ho-
mogén. Az egyes részeit célszerd kiilon kezelni,
mar csak azért is, mert eltérd nagysagi és fajta-
ju koltségeket okozhatnak.

Az outsourcing-megallapodasokat tobbnyire
hosszabb idGszakra kotik. Az iigyfeleknél gyak-
ran felmeril a rendszeres teljesitményjavulds
igénye, mivel nekik is egyre jobb hatékonysagi
mutatékat kell produkalniuk folyamataik tilso
végén. Célszer(i, ha a szolgaltatotol elvart fejld-
dési iitemet a szerzddés pontosan rogziti, tehat
az nem valamilyen meghatarozatlan, homalyos
elvarasként jelentkezik.

b) Megfeleld ar minden szolgéltatasért

Az aralkura a kiszervezett folyamat elemeinek
gondos szambavétele és az elvarasok tisztazésa
utan keriilhet sor. Az ar meghatérozza, hogy az
outsourcing révén eldallitott tobbletértéken (ha
van ilyen egyaltalan) az iigyfél és a szolgéltatd
milyen aranyban osztozkodnak. Szabad piacon
az ar a versenyhelyzet és az alkuerd fiiggvénye.

Manapséag nem ritkasag, hogy nagy cégek a
masik fél kiszolgaltatottsagat kihasznalva meg-
kivetelik a szallitdiktdl az elszamolasaikba vald
szabad betekintést (,open book policy"), és a be-
szerzési arat az elismert koltségektol teszik fiig-
g6vé. Ha igy torténik a dolog, a szolgéltatonak

csak arra van esélye, hogy koltségei folott cse-
kély, az igyfél altal elfogadhatonak" tartott nye-
reséget realizéljon. Lehetséges, hogy ez miko-
d6képes megoldds egy contracting tipusi kiszer-
vezésnél, ahol az iigyfél nem adja 4t a folyamat
feletti ellendrzést a kiilsd vallalkozdnak, de egy
valddi outsourcing-kapcsolatnal inkabb kéros. A
szolgaltatonak meg kell adni az esélyt arra, hogy
a folyamatok atszervezésével, a tomegszer(iség-
b6l eredd gazdasagossag kihasznalaséaval, szak-
értelme hasznositasaval minél nagyobb pétléla-
gos értéket teremtsen, abbol fair ardnyban része-
sedjen, és igy képes legyen forrdsokat teremteni
sajat fejlodéséhez.

Mivel a célok és a koriilmények gyorsan val-
toznak, az arakat nem érdemes hossz( tévra rog-
ziteni. Egyértelm(ivé kell tenni, hogy az ligyfél az
arért mit var el, az esetleges extra szolgaltata-
sokra pedig ajanlatos kiilon megallapodast kotni.

¢) Rugalmassag, véltoztatasi lehetdségek
beépitése

A globalizalodo gazdaséagban éltalanos jelen-
ség a tomegcikké valo termékek és szolgéltata-
sok draban a nyereség aranyanak csokkenése,
amit mostanaban jol megfigyelhetiink példaul a
személyi szamitogépek piacan. Az informatikai
outsourcing teriiletén is vannak olyan szolgélta-
tasok, amelyek tomegcikknek tekinthetdk, ke-
vésseé differencialhatok, a kinalati oldalon sokan
versengenek, az atvaltasi koltségek viszonylag
alacsonyak, és vannak olyanok is, amelyek kifi-
nomultabbak, egyediek, kiilinleges, nehezen ma-
solhat6 tudast igényelnek.
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Minél inkabb haladunk az utobbiak felé, annal
erGsebb a szolgaltatd pozicioja az aralkuban. Ha
ki akarja hasznalni — marpedig altalaban igy all
a helyzet —, akkor nyilvan rendszeresen megki-
sérli az arak emelését. llyen esetekben az iigyfél
legfontosabb iit6kartyaja az (j megbizésok adé-
sanak lehetGsége: a szolgaltatd csak akkor szé-
mithat a munka kiterjesztésére, ha partnere ér-
dekeire is tekintettel van.

Az informatikai outsourcingban az arvaltoz-
tatasi kisérletek — barmelyik fél kezdeményezé-
sébdl — gyakori jelenségnek szamitanak. Az arak-
ra, illetve az aralkura sokféle tényezd hat, igy
példaul a technoldgia fejlédése, az igények valto-
zasa, a koltségek ndvekedése vagy csokkenése, a
versenyhelyzet alakuldsa, a piacok beérése. Ezek
a tényez0k eltérd mddon és mértékben érinthetik
az egyes szolgaltatasfajtakat és -elemeket. Cél-
szer(i ezért keriilni a ,csomagoldsos" arképzést,
amikor tobbféle szolgaltataselem keriil egy cso-
magba és kap egy kozos arat. Az arak sokkal ru-
galmasabban valtoztathatdk, ha pontosan lehet
tudni, hogy az egyes elemekhez milyen ar kap-
csolddik. Hasonloképpen kétes megoldas a szol-
galtatasfajtak kozotti keresztfinanszirozas, ami-
kor az egyik szolgaltatasfajtan elszenvedett vesz-
teséget egy masikon elért nyereséggel igyekez-
nek ellensdlyozni: a kép homalyossa valik, a
kapcsolatokat nehéz atlatni és atgondolni.

Egyre tobb iigyfél alkalmazza azt a gyakorla-
tot, hogy a szerzddésekbe az arak mellé szton-
z6ket is beépit, amelyek jobb teljesitményre sar-
kaljak a szolgéltatot.

d) Rovid tavi szerzodés kiterjesztési
lehetdségekkel

Az eddigiekben mar szdmos érvet felhoztunk
amellett, hogy egy informatikai outsourcing-kap-
csolatot hosszi tavra, tobb évre kell tervezni. A
minél hosszabb iddtav mellett altalaban a szol-
géltatd kardoskodik, aki biztositékot szeretne
kapni kezdeti nagy befektetései megtériilésére.

A hossz(i tavi egyiittm(ikidés nem jelenti azt,
hogy a konkrét szerzédéseknek is hosszii tavra
kell széIniuk. Az outsourcing-szakérté P. Bendor-
Samuel példdul hatarozottan a révid iddtavi
szerzddések mellett érvel (14), amelyek nem be-
tonozzak be a kapcsolatokat, mikozben a koriil-
mények gyorsan valtoznak.

e) A célok és az érdekek egyeztetése

A tartds, mindkét fél szdmara gyiimolcsoz6
kapcsolat feltétele a célok és az érdekek tiszta-
z74sa, egyeztetése. Az iigyfél céljai hierarchidba
rendezhet6k, melynek legtetején az izleti célok
allnak: novelni akarja a nyereségét, élre szeret-
ne torni a versenyben, csokkenteni probalja az
atfutasi idoket, elégedettebb iigyfeleket kivan
maga koriil 1atni. Tisztaznia kell, hogy iizleti cél-
jai elérésében milyen és mekkora szerepe van az
informatikai szolgaltatasoknak, és ennek — va-
lamint természetesen a fizetoképességének —
megfelel6en kell meghataroznia a szolgaltatotol
elvart teljesitményszinteket. Felesleges olyan tel-
jesitményt elvarnia és megfizetnie, ami nem j4-
rul hozza érzékelhetden valamelyik iizleti cél meg-
valdsulasahoz.

A szolgéltatd is vilagosabban latja sajat sze-
repét és feladatat akkor, ha tisztban van az
ligyfél iizleti céljaival, ha megérti, hogy sajat
szolgaltati teljesitménye a célok és torekvések
milyen lancolataba épiil be. Atgondolhatja, hogy
miféle értéket adhat tigyfelének, milyen iranyok-
ban érdemes fejlesztenie, hol nyilnak lehetdsé-
gek a szolgaltatoi kapcsolat bévitésére, mibe ér-
demes beruhaznia, hol nem szabad hibaznia, hol
nagyobb a mozgastere.

f) Gondosan kialakitott teljesitménymérési
és -szabalyozasi rendszer

Amiéta divatba j6tt az informatikai tevékeny-
ségek kiszervezése, a kinyvesboltokban és a fo-
lydiratokban egyre tobb iras jelenik meg a szol-
galtatasi szint menedzsmentjérél (angolul:
Service Level Management, roviden SLM). Ezek
egyike (15) a kovetkezd meghatérozassal szol-
gal: az SLM nem mds, mint azoknak a rendszer-
be foglalt proaktiv mddszereknek és folyamatok-
nak az dsszessége, amelyek biztositjak, hogy
minden felhasznald megfeleld szinvonalii szol-
galtatast kapjon, dsszhangban az iizleti priorita-
sokkal, elfogadhatd koltségek mellett.

Ez az SLM-filozdfia lényegében egyfajta dsz-
szegzése az eddig elmondottaknak. A iigyfél és a
szolgaltatd megallapodnak a kiszervezett szol-
géltatasoktol elvart, az iigyfél iizleti céljaival
harmonizald, a pénztarcaja szdmara elviselhetd
teljesitményszintekrdl. Ezeket elGirdsok, muta-
tok, mérészamok formajaban rogzitik (az eredmé-
nyiil kapott dokumentumot angolul Service Level
Agreement-nek, roviden SLA-nak szoktak hivni),
majd melléjiik rendelnek egy szabalyozasi rend-
szert, amely kivant értékekbdl, mérésekbdl, 6sz-
szehasonlitasokbol és beavatkozasokbol all, azaz
végsd soron egyfajta kontrolling-szisztémanak
tekinthetd. A rendszer hatékonysaganak fontos
feltétele a mérdszamok vilagos, objektiv, meg-
bizhatd volta. Meghatarozasukhoz pontosan de-
finialni kell a megvasarolni kivant szolgaltataso-
kat, és természetesen az arazasnal is célszerii
Oket felhasznalni, hiszen egy j0 mérdszam vilago-
san megmondja, hogy mit vesziink, és mennyit
kell fizetni érte.

A mércék, mutatok, mérdszamok fontossagat
nem lehet eléggé hangsilyozni. Azt kapsz, amit
mérsz" — mondja a vezetés dsrégi szabalya. Az
emberek 4ltaldban arra koncentralnak, amit a
vezetdik vagy a vasarloik mérni tudnak, amikhez
mérdszamokat, azokon keresztiil pedig kdvetkez-
ményeket (jutalmakat, biintetéseket) rendelnek.

A szabélyozasi rendszer kialakitisa nem egy-
szer(i feladat. Kezdjiik azzal, hogy mérni tGbbféle
dolgot lehet. Mérdszamok rendelhetdk példaul (a)
magahoz a kiszervezett tevékenységhez, a szol-
galtatds mddjahoz: vizsgalhatd példaul, hogy hany
ember foglalkozik a szolgéltatd részérdl egy adott
feladattal, vagy hanyszor végeznek el egy bizo-
nyos fajta ellendrzést. Ez a megoldas inkabb a
kiszervezés kordbban leirt , contracting" véltoza-
téhoz illik, a ,vérbeli" outsourcinghoz kevésbé.
Mérhetd (b) a szolgaltatas eredménye, mindsé-
ge, igy példaul eszkozok vagy alkalmazasok ren-
delkezésre éllasa vagy a hibék javitasahoz fel-

hasznélt id6. De mehetiink tovabb is. Mérhetd (c)
a szolgaltatasok hatasa az ligyfél teljesitményé-
re: milyen gyorsan tud megrendelésekre reagal-
ni, mekkora a termelékenysége, milyen mindsé-
gliek a termékei, mekkora a készletei forgasi se-
bessége. S6t, akar még egy |épést tehetiink az
ellatasi lanchan, és (d) az ligyfél iigyfeleinek elé-
gedettségérdl is beszélhetiink.

Elsd megkozelitésben azt tarthatjuk jo megol-
déasnak, ha (c) a szolgaltatasi szint kivetkezmé-
nyeit igyeksziink mérni, hiszen ekkor a szolgal-
tatd valdban az iigyfél iizleti céljainak elérését
igyekszik majd tamogatni. Aki ezt teszi, az elsd-
sorban iizleti fogalmakkal operal (koltség, terme-
Iékenység, ciklusidd, készletforgas stb.) és nem
technikai jellegliekkel (pl. rendelkezésre 4llas).
Ne feledjiik: a mérési rendszer kommunikécids
eszkozként is szolgal: fél6, hogy ha az ligyfél iiz-
leti", a szolgaltatd pedig technikai" nyelvet hasz-
nal, akkor elbeszélnek egymas mellett, tolmécs-
ra van sziikségiik. Az iizleti teljesitmény mérése
tehat elvileg jo megoldasnak tiinik, a gyakorlat-
ban viszont az a gond vele, hogy az iigyfél telje-
sitményére a kérdéses szolgaltatas szinvonalan
kiviil mas dolgok is hatnak, talan még erdsebben
is annal. Orokos vitatéma lehet az, hogy kié a di-
cs6ség és ki okozta a bajt. Gondosan vizsgalni
kell a befolyasolasi képességeket, kiilondsen a
tobb attételes megoldasoknal.

Térjiink vissza egy pillanatra a szolgaltatasi
szint menedzsmentjének (SLM) definicidjahoz.
Ott szerepel benne a , proaktiv" sz, ami arra utal,
hogy egy j0 szabalyozasi rendszer a baj megeld-
7656t szolgélja, és nem utdlagos, ,post mortem"
regisztralasat. A rendszer kialakitasanal el kell
donteni, hogy milyen gyakorisaggal torténjenek a
mérések. Minél ritkabban keriil rajuk sor, annal
kevésbé latszanak a problémat jelz6 trendek, és
annal valdsziniibb, hogy mar csak a beteg elha-
lalozasat lehet megallapitani.

Az sem mindegy, hogy a szinvonal mérésére
héanyféle mutatdszamot hasznalnak. A kevesebb
ugyanis tobbet mondhat a soknal. Egy autds ve-
zetés kozben csak néhany miszert tud attekin-
teni, jol meg kell tehat valogatni, hogy melyek le-
gyenek azok.

A mérési rendszerrel kapcsolatban érdemes
még néhany tovabbi problémat is megemliteni:

* Ateljesitményszintek idében valtozhatnak,
és minden bizonnyal valtoznak is. A pot-
l6lagos érték megteremtése nem megy
azonnal: az iigyfél ,megtanuldsahoz", a fo-
lyamatok atszervezéséhez, az eszkozpark
racionalizalasahoz idd kell. A feleknek tisz-
tazniuk kell, hogy mikorra varjak az ered-
ményeket, az egyes mutatoknal milyen iite-
mii és mérték(i valtozasokra szamitanak.

* A szolgaltatonak meg kell kapnia a mun-
kajahoz sziikséges informaciokat, forraso-
kat az ligyféltdl.

* Gyakran eldfordul, hogy a szolgaltato telje-
sitményének ncvelése érdekében az iigyfél
kapcsolddo tevékenységeit is at kell szer-



vezni. Az informatikai tevékenységek, mint
korabban mér jeleztiik, iizleti (kiszolgalasi,
logisztikai, pénziigyi sth.) folyamatok |épé-
seiként jelennek meg, azaz a kivil, a szol-
géltatonal végzett munkak Gsszekapcso-
l6dnak az Gigyfél belsd tevékenységeivel.

* A szabalyozasi rendszerbe pozitiv (jutalom)
és negativ (biintetés) Gsztonzoket egya-
rant célszer(i beépiteni. Mindkett§ eseté-
ben fontos, hogy az eljaras fair legyen, igy
példaul a biintetés aranyos legyen az oko-
zott karral. A proaktiv mérés csak akkor ha-
tasos, ha mindkét felet cselekvésre §szton-
zi, azaz id6ben megtdrténik a sziikséges
beavatkozas.

* A mérésnél keriilendd a szubjektivitds — az
okokat aligha kell részletezni.

* Atechnika sokféle lehetGséget nydijt a sza-
balyozasi rendszer automatizlaséra, kii-
[6nboz0 riasztorendszerek kiépitésére. Eze-
ket természetesen célszer( kihasznalni.

Udvarlas és hazassag

Foglaljuk dssze az eddig elmondottakat. Az
outsourcing-kapcsolathoz két fontos kérdés
kapcsolddik:

a) mekkora (j érték hozhatd létre a
kiszervezéssel;

b) hogyan, milyen aranyban osztozik ezen az
ligyfél és a szolgaltato.

Egy nagyobb tortat természetesen mindig kany-
nyebb és kellemesebb elosztani, mint egy kiseb-
bet. A partnerek kiilonféle taktikdkat alkalmaz-
hatnak alkupozicidjuk javitasa érdekében, de
sokat tehetnek azért is, hogy az eloszthatd érték
minél nagyobb legyen. Ehhez arra van sziikség,
hogy ne csak ellenfelekként, hanem szivetsége-
sekként is kezeljék egymast. Kapcsolatukban, an-
nak kdlcsonds fogva tartasi természeténél fogva,
egyszerre jelenik meg a harc és a szovetkezés.
Az utébbi alapja a bizalom, a bizalom megte-
remtéséhez pedig a célok és az elvarasok tiszta-
zéséra van sziikség, valamint 4tl4thatd, objektiv
szabalyozasi rendszerre és persze élénk és tar-
talmas kommunikéciora.

A bizalom mas szempontbdl is fontos. Egy
mély és sokoldal(i informatikai outsourcing-kap-
csolat igen bonyolult és kockazatos dolog, amely
az érintetteket arra dsztondzheti, hogy magas és
ers jogi véddfalakkal vegyék koriil magukat. A
jogi érvek elnyomhatjak az iizleti szempontokat,
ami nem egészséges dolog. Minél erdsebb a part-
nerek kozotti valdsagos bizalom, annal kevéshé
van sziikség a jogi véddbastyakra, annal jobban
ki lehet haszndini a hierarchiat felvaltd piaci
kapcsolatot (16).

A partnereket, a hossz( tavii szovetségeseket
gondosan kell kivalogatni. A kiszerveznek cél-
szer(i mérlegelnie az alabbiakat:

a) milyen referenciakat tud felmutatni a szol-
géltaté;

b) mennyire erds" a mérlege, van-e elegendd
forrasa a sziikséges beruhazasok finan-
szirozéséhoz, a folyamatos fejlesztéshez;

¢) JOl szervezettek, vilagosak, atlathatéak-e
a szolgaltatd folyamatai, van-e kikrista-
lyosodott és hatékony mddszertana;

d) mennyire elkdtelezett a szolgaltaté a mi-
ndség mellett, kiépitette-e a szabalyozasi
koreit, milyen kdvetkezményeket kapcsol a
hibakhoz;

e) hajlando-e kiilonleges ,6sztdnzok" befoga-
dasara, tartds anyagi elkdtelezettségek vél-
laldséra, példaul tokebefektetésre kizds
vallalkozasokba.

A kiszervezének tudnia kell, hogy a fogva
tartas jelensége, a magas atvaltasi koltségek mi-
att a szolgéltatok versenyében nagyon fontos az
id6zités: az ligyfeleket minél elébb meg kell sze-
rezni, a kés6n érkezdknek, akiknek mar nem
,meghdditaniuk", hanem elhdditaniuk" kell, j6-
val kisebbek az esélyei. Szamitania kell arra,
hogy ezért az elsd idokben tobben felkésziilet-
leniil fognak belevagni az outsourcing-iizletbe,
menet kozben tanulnak és fizetik/fizettetik meg
a tanuldpénzt.

Kapcsolatépitési stratégiak

A partnerkapcsolatok épitésénél a kiszervezd
tobbféle stratégiat kovethet. (a) Egyesek minden
kiszervezett informatikai szolgaltatast egyetlen
véllalkozéra biznak, aminek megvannak a maga
elényei: egyértelmi a feleldsség, nincs rivaliza-
I&s, kolcsonds ,betartds" a szolgaltatok kozétt, a
kapcsolat menedzselésének koltségei viszonylag
alacsonyak. Ez a megoldas kedvezd a szolgél-
tatonak, az iigyfél szamara azonban onként val-
lalat monopdliumot jelent, aminek megvan a ma-
ga kockézata. (b) Masok a ,mindent a legjobb
forrashol" stratégiat igyekeznek érvényesiteni: az
egyes szolgaltatasfajtakat azoktol szerzik be, akik
az adott mifajban a (megfizethetd) legjobbnak
szamitanak. A szolgaltatok allandd versenyhely-
zetben vannak, amit az iigyfél iigyesen kihasz-
néalhat; a feleldsség viszont nem egyértelmd, lehet
egymasra mutogatni, egymas munkajat akada-
lyozni. Ez a modell ott mifkédhet jol, ahol egymas-
tol elvéalaszthatd feladatkdrok vannak, vildgosak
a hatérvonalak, a megszerzett elénydk pedig
meghaladjk a tobbféle kapcsolat szimultan ke-
zelésének koltségeit. (c) A harmadik stratégia
egyfajta kozépit az el6z6 kettd kozott: az iigyfél
csak egy outsourcing-fovallalkozoval tart kap-
csolatot, aki tobbféle forrashdl valogatja Gssze és
integrélja a szolgaltatasokat, mintegy az Gigyfél
tigynokekeént (is) tevékenykedve.

Az informatikai outsourcing-iizlet sajatossé-
gaival a szolgdltaténak is tisztaban kell lennie.
Az elsd referenciakat nyilvan folgttébb nehéz
megszerezni. Eddig, mas munkai kapcsan, vald-
szinlileg az {igyfél informatikai vezet6jét tekin-
tette legfontosabb kereskedelmi célpontjanak, az
outsourcing-dontések viszont rendszerint egy-két
vezetési szinttel magasabban sziiletnek, ahol
tagabb dsszefiiggésekben gondolkodnak, és nem

technikai, hanem iizleti nyelven beszélnek. Olyan
értékesitd csapatra van sziiksége, amely ezzel a
szinttel tud kapcsolatot teremteni és targyalni,
amely képes attekinteni és kommunikalni azt a
kiterjedt értékteremtési lehetGséghalmazt, ami
egy outsourcing-kapcsolatban rejtdzik.

Tudnia kell, hogy a kiszervezettek (az iigyfél
informatikai részlegének munkatarsai) nem min-
dig oriilnek a hoditonak", st, akér heves ellen-
allasba is kezdhetnek a legkiilonfélébb nyilt és
alcazott formakban. Ez tovabbi bonyodalmakat
okozhat, hiszen a szolgaltatd cége altalaban més-
fajta informatikai termékekkel és szolgaltatasok-
kal is foglalkozik: az outsourcing-iizletag elide-
genitheti az iigyféInél azokat, akikkel mas csa-
patok, mas iizletgak baratkozni igyekeznek. A
belsd integracids nehézségeket latva egyes in-
formatikai szolgaltatok kiilonalld véllalatba tele-
pitik outsourcing-iizletagukat.

Kozos vallalkozésok

Az outsourcing-kapcsolatok gyakran kozos
véllalkozasok formajaban is megjelennek. Van-
nak olyan véllalatok, amelyek sokaig belil épite-
nek-fejlesztenek valamilyen funkciot, majd ami-
kor a kellg szakértelem dsszegyilt, a szolgélta-
tast végz6 egység pedig elérte a gazdasagosnak
tekinthetd méretnagyséagot, valamilyen stratégiai
(nem része a core business'-nek) vagy iizleti
(j6 pénzt lehet rajta keresni) megfontoldshdl le-
vélasztjdk, és 6nalld vallalatba szervezik. Ango-
lul ezt nevezik spinout-nak; az egyik leghiresebb
sikertdrténet az American Airlines |égitarsasag-
rol levalasztott Sabre helyfoglalasi rendszeré. Az
Uj cégbe kiilsG tike vonhatd be, ki lehet vinni a
tdzsdére, dssze lehet olvasztani valamilyen mé-
sik felvasarolt szolgaltatoval, vagy akar el is le-
het adni.

Arra is van példa, amikor egy szolgaltat6
valamelyik iigyfelének résztulajdont ajanl meg-
bizésért cserébe. Az ligyfél ilyenkor direkt mddon
érdekeltté valik a szolgaltatd sikerességében, az
outsourcing révén megteremthetd tobbletérték
novelésében, 0j kozos véllalkozasok inditasaban.

Ugyfél és szolgaltato képességeiket egyesitve
kozds vallalatot is alapithatnak. Ez szoros kap-
csolatot jelent, hiszen ki kell teregetniiik a kér-
tyaikat egymas elé. Bonyodalmakat okozhat,
hogy a kozos cég a szolgaltatd versenytarsaként
Iéphet fel.

Mindezekbdl l4thatd, hogy az outsourcing-
tipus(i kozos vallalkozasok elGnye a kdlcsinds
direkt érdekeltség: hatranyt jelent viszont az,
hogy a feleknek tobb sapkat kell viselniiik, a ve-
v@i és az eladdi szerepek Gsszekeverednek.

A siker feltételei

A konkrét outsourcing-dontéseket sokféle té-
nyez6 motivalhatja: dtmeneti forrashidny, adé-
megtakaritas, profiltisztitasi stratégia, bijtatott
|étszémcesokkentés, egyes szervezeti egységek
onallosodasi torekvése, személyes ambiciok,
mésok utdnzésa és igy tovabb. E cikk elején mar
sz6ltunk arrdl, hogy az informatikai outsourcing
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vildgaban sok a rosszul végzddd torténet. A ku-
darcnak a szakszeriitlenség, a technikai hibak
mellett sokféle oka lehet: hidnyozhat a partnerek
kozotti bizalom, tigyfél és szolgaltatd versengése
gatolhatja a lehetséges eldnydk kihasznalasét,
az ligyfél rosszul mérheti fel a rejtett koltségeket,
a szolgaltatd egy iizlet megszerzése érdekében
tdlvallalhatja magat stb. Soroljuk fel végezetill a
siker néhany fontos feltételét:

* Akiszervezinek digyfélként kell viselkednie.
Ez nem konny( dolog akkor, ha korabbi
munkatéarsakrol, esetleg munkahelyi bara-
tokrol van sz0, és az (j helyzetben kritiku-
san és erdteljesen kell fellépni veliik szem-
ben. A bent marado részlegeknek meg kell
tanulniuk vilagosan megfogalmazni az in-
formatikaval kapcsolatos céljaikat és elva-
rasaikat, at kell latniuk az igényeik és a
koltségek kozotti dsszefiiggéseket, tudniuk
kell ésszerlien gazdalkodni a rendelkezé-
siikre 4ll0 keretekkel (17).

* A kiszervezési akcio iranyitasat célszer(
iizleti, és nem technikai szakemberekre
bizni: az eldbbiek jobban atlatjak a tagabb
osszefiiggéseket, és az iizleti eredményre
koncentralnak.

« Ugyfél és szolgéltatd kozott olyan viszonyt
kell teremteni, amelyben mindketten nyer-
tesnek érezhetik magukat; egyikiik kudar-
ca a masikat is igen nehéz helyzetbe sodor-
hatja.

* Akapcsolat épitésénél, a teljesitménysza-
balyozasi rendszer kialakitdsanal az dizleti
célok fontossagat kell hangsilyozni.

» Nem szabad megfeledkezni arrél, hogy a
hosszi tavi kapcsolatok precedensekre
épiilnek: mindkét fél kiilonbozo akciokkal,
magatartasformakkal kisérletezik, és ezek
a pozitiv vagy negativ visszajelzésektdl
(vagy éppen azok hianyatol) fiiggden rog-
ziilnek és alakulnak 4t egyiittm(ikddési kul-
tarava.

...Es mivel a kockézat a leggondosabb ter-
vezéssel, a legkoriiltekintdbb iranyitassal sem
sziintethetd meg teljesen, az sem art, ha mind-
két fél alaposan atgondolja a maga kiugrési
stratégiéjat. '
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