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Koszonettel tartozom De. Koemos Jénos tanszékvezet6 Tanar Urnak, aki
hasznos tanacsokkal segitette munkamat. Tovabba €sik yoegynek az ITSH Kit.

ISD Uzletagvezetdjenek, hogy konzultaciok soran lehetéséget biztositott

megfigyelni a kilonbdz6 1T szolgaltatasok miikodési folyamatait.



,» 11sztan informatikai dontések, projektek, tevékenysegek
nincsenek. Csak Uzleti dontesek, projektek, tevékenységek

vannak, valtozatos informatikai tartalommal.”

[Tony Murphy]
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Bevezetés

Témakorom az Informaciomenedzsment és ezen belul a vallalati feladatok
Kiszervezésével, az ,,Outsourcing” feladatokkal kapcsolatos folyamatokat és problémékat
tanulmanyozom a munkam soran. A dolgozatom at fogd képet ad a vallalatok és az Uzleti
tevékenysegek alapveté fogalmairdl, elemeir6l, az informacié Uzleti és gazdasagi
alkalmazéasardl, megjelenésérdl. Célom, megérteni az informatika teruletén kialakulo fejlédési
irdnyokat, ezeknek a gazdalkodasra és vallalatiranyitasra gyakorolt hatasait. Az informécio6 a
vallalat fontos er6forrasa, ezert felel6sséggel kell foglalkozni mind az adatokkal, mind az

informéacidkkal, mivel ugyanolyan fontosak, mint barmely mas vallalati er6forrés.

Az informéaciémenedzsment altalanos értelemben az informéacids kérnyezet menedzselésével,
az informacioszerzesi eljarasok megtervezésevel és mikddésével foglalkozik. Gondoskodik a
megfelel6 mennyiségl és mindsegl eréforrasok megteremetésérdl, ezen tul az ezekkel valo
gazdalkodas és felhasznalas optimalis egytttesének kialakitasarol acélbol, hogy a keletkezd
informéciok maximalis hatékonysaggal segitsék a véllalat embereit és felhasznalhat6ak
legyenek a vezetdi-iranyitasi modellben.

A XXI. szazad kapujdban az internet elterjedése teret nyitott a fejlett informatikai
haldzatok kiépitésének. A technologiai és gazdasagi esemenyek eredményei az informéacion
alapultak. Az informatikai eszkdzok ujabbnal Ujabb felhasznaldsanak modja szamos
felhasznaldi csoportot alakitott ki, amelyben a ’halézati hatdsnak’ igen nagy szerepe van. Az
Uzleti és az informatikai vilag viszonyét a legegyszer(ibben ugy jellemezhetnénk, hogy egy
folyamatosan atalakul6 jelenség, ahol az eszk6zok elterjedése mindsegi valtozasokat okoz a
felhasznalasban. A f6 kérdés az informatikai beruhdzasok értékelése, megtérilése,
mérhetésége és ellendrizhet6sége. Az informalddas egyre tobb veszélyt rejt. Az elmult
évtizedekben kulonféle tudoményagakat termelt ki a sokféle igény: ,,hol van az informécio,
hogyan juthat hozza, mennyibe keril, s mennyit ér, ha megszerzi a menedzser?!” A
menedzser az ember, pénz, nyersanyagok és energia er6forras értelemben vett kihasznalasaval
foglalkozik. Ehhez a feladatkdrhoz tarsul az informacio. Az informaciémenedzsment az 1990-
es évek terméke, nagy szolgaltatoknal, majd telekommunikéacidra épild nemzetkozi cégeknél
jelentek meg a ,,vezet6 informatikai menedzserek”. A vallalati tervezésben nélkildzhetetlen
lett az informaciokezelési stratégia kidolgozédsa. Az informéacio ,,vallalati eréforrassa” valt,

amelyet er6forrasként menedzselni kell. Az er6forrasokat az (zleti hatékonysag érdekében



hasznositani sziikséges: el6szor is el kell donteni, hogy mivel szeretnénk foglalkozni az adott
Uzleti tertleten, majd ez utan szabad megkérdezni, hogy mivel segitheti ezt a tevékenységet az
informécidtechnologia (IT), amely a fejlédés soran bonyolitja az 6sszekapcsolt vallalati
alkalmazasokat. Integralt rendszerek esetén nem kdzombos, hogy nem talalnak egymasra a
felhasznalok és az informéacidrendszer (IR) szolgéltatdsai. Az informéacidmenedzsment hidat

képez a fogyasztok és a termékek kozott.

A vallalatok informatikai tevékenységeket folytathatnak szervezeti hierarchiaba illesztve
»,hazon” belll, amikor az informéacidtechnologiai munkatarsak altal alkotott részleg a cég egy
funkcionalis egységeként vagy szolgaltatd Uzletdgakent jelenik meg. Ugyanakkor az IT-
tevékenységeket ki is szervezheti a véllalat egy valasztott kilsé véallalkozohoz, akit6l

megvasarolja a szolgaltatast.

Dolgozatom 6 téméja az ,,Outsourcing” feladatokra fokuszal. Altalanossagban nézve is
sokoldalu vizsgalddast igényel egy tevékenység Kiszervezése a vallalati keretb6l. A jelenlegi
gazdasagi valsdg idOszakdban a kereslet visszaesése miatt a vallalatok csokkenteni
igyekeznek kiadasaikat. A létszamleépités mellett szamos esetben felmerul a kiszervezés

Otlete, igy a kezdetekt6l a napjainkig torténé valtozasokat vezetem végig a munkam soran.

Els6 fejezetben az informécids rendszer és az informacios technoldgia 6sszefliggéseinek
megértéséhez felvdzolom az alapvet§ fogalmakat. Bemutatom az informéciés rendszer
szervezeti  kereteiben torténd megvaldsulasat, kétfajta megjelenési modjat. Az
informécidtechnologia kialakulasanak és fejldésének Iépcsdit harom nagy korszakra bontva

elemzem és megvizsgalom az Uzleti eletben valo alkalmazasat.

Masodik fejezetet tekintem a dolgozatom f& részének. Az els6 harom alpontban,
altalanossdgban irok az ,outsourcing” folyamatrol, bemutatom a kilénféle megvaldsitasi
fajtainak szerkezetét és megvizsgalom el6nyeit és hatranyait. Tovabba dsszefoglalom négy, a
témaban elismert személy gondolatat a kiszervezes lehet6ségir6l. A negyedik alpontot ket
részre osztom. ElsGsorban az informatika Uzleti életben Iévd jelenlétét és jelent6ségét
vizsgalom. Elemzem az informéciotechnologia szerepét a vallalatok mindennapjaiban. Az
egyeb vallalati er6forrasokhoz hasonléan az informatikat is menedzselni kell, igy
elengedhetetlen egy vallalati és informatikai stratégia tervezése. Az informatikai
infrastruktdra menedzsment szamos tevékenységet feldlel, amelyek feladata szintén
megfogalmazasra keril ezen alpontban. Minden szervezetben szilkséges a konfliktusmentes



légkor megteremtése. Ehhez nyujt segitséget a vallalati és informatikai kultura kidolgozasa.
Az évek soran az informatikai tevekenységek szolgéltatassa fejlédése figyelheté meg,
amelynek folyamata olvashaté a munkdmban. Az informatika szervezeti megoldasaira
bemutatok az IFUA Horvath & Partners modell alapjan egy hat lépésbél all6 modszert, a
felhasznald és az informaciotechnoldgiai kdzpontok kapcsolatdn keresztil. Masodsorban
kezdem az informatikai ,,outsourcing” Kkifejtését az el6z6 pontokra alapozva. Az IT
,outsourcing” kialakulasanak logikajat példazza az EDS cég alapitdjanak tevékenysege. A
tevékenységek kiszervezésének fejlédése egy lépcsé fokaiként értelmezhetd. Osszefoglalom
az tevekenysegek kilonb6z6 szintl kiszervezésével elérni kivant célokat. Tanulmanyozom a
Kiszervezd és a szolgaltatd szemszOgébdl is, hogy megéri-e a tevékenység kiszervezése,
milyen aron termel értéket a részikre illetve milyen feltételekkel tudnd megvaldsitani a
véllalaton belili feladatvégzést. Osszegzem az ,,outsourcing” soran felmeriil koltségeket, a

megvalositas 1épéseit és a szerzGdeskotést kovetd atalakulast, mikodést.

A harmadik fejezetben beldtast nyerhetlink a hazéankban megval6sul6d ,,outsourcing”
tgyletekrdl, ezek fejlédési folyamatairol. Az alpontban megfigyeléseim alapjan kifejtem a

- sz

informatikai tevékenység mikodését.

Az ,outsourcing” az informatika terlletét tekintve szamos terlletet Olel at, a
megvalositasi modok hatarai dsszemosodnak. A sikernek megvannak a feltételei. Az
informatikusoknak tudni kell a konkrét Uzleti célokat, azok mozgatorugoit. Az Uzleti
dontéshozot nem a megvaldsitasi rendszer technikai hattere, hanem az altala kinalt megoldas
érdekli. A technika fejlédik, az Uzlet valtozik, mindez &lland6 innovaciot eredményez. A
kival6é szaktudas mellett a felhasznalok és a fejlesztok egyuttmiikodése jelenti a hosszu tavd

siker kulcsat.



1. Az IR/IT alapjai és fejl6dés torténete

1.1. Informacid, adat, tudas - informacids rendszer

Az informécio olyan tajékozodas, kozlés, adat, ismeret, hir, amely a cimzett altal
értelmezhetd és célja a bizonytalansdg csokkentése, a lehetséges alternativak kozotti dontés
elésegitése.” M1 Az informéci6 a rendszerek miikodésének gyokere, legtobbszor adatokbol
szarmazik, egyénenként eltéré ismereteket hordoz és feldolgozasa alapjan értékkel bir. A
vallalatok a dontéshozatalkor az informacios rendszer alapjat képz6 mar meglévd adatokra és
Osszegy(jtott informéaciokra tdmaszkodnak. Az informécio vizsgélata sorén figyelembe kell
venni annak sajatossagait. A feldolgozds hatékonysdgat befolyasolja a mindsége, ezt
meghatarozza az informéacio tartalma, pontossaga, teljessege, fontossaga, korszer(isége és

hitelessége.

»Az adat olyan szimbolum vagy jelsorozat, amely esetleges kés6bbi felhasznélas
celjabol, a miikodd kornyezetben végbemend valtozasokat, meglévd allapotok egyes
jellemzéit tovabbitasra és megdrzésre alkalmas formaban rogziti.” ™1 Az adatok az adatbézis
alkotd elemei, de Onmagukban nem képesek kapcsolatok Kkifejezésére. Kiulonb6z6

feldolgozasi folyamat és alkalmazés Utjan nyernek értelmet. pl.: szdm, bet(i, hang.

A tudas a valos vilagnak, az abban létez6 dolgoknak, tényeknek, eseményeknek,
jelenségeknek, az azok kozott fennall6 kapcsolatoknak, ok-okozati Osszefuiggéseknek az
emberi tudatban torténd visszatiikrozdése.” 1 Az emberi tudasbézis gyarapitasara szamtalan
lehet6seg nyilik a mindennapi élet sordn. Adatbol vagy informaciobdl felhasznalas soran
tudas valhat. Szamos forras feldolgozasa utan kovetkeztetéseket vonhatunk le. Tudasunk

segitségével dontést hozhatunk, ezaltal cselekedhetlink.

Az informatikai szakemberek szakért6i tudassal rendelkeznek, amelynek fontos jellemzéje a
forrds. A mai valtoz6 kornyezetben folyamatosan frissiteni kell a tudasbazist, hiszen szamos
dolog atalakul a technika fejl6désé soran.

Eletiink alapfeltétele a mindennapi kommunikacio. Az emberek kommunikacio soran
ismereteket cserélnek, hasonloképpen az embereken Kkeresztil a szervezetek is
kommunikalnak egymassal. Az Uj ismereteket értelmezés soran feldolgozzuk,
6sszehasonlitjuk az arrél mar korabban kialakult képpel és 0j informacionak nevezziik, ha ez

szamunkra Uj jelent6séggel bir. Az adat objektiv ismeret, ezzel szemben az informaciot



szubjektivnek nevezzik, mivel egyfajta adat egyéni értelmezésébdl addddan kiilonbozé

informaciok szarmaztathatéak.

A szervezetek az ismeretgydijtés és a Kit(izott cél megvaldsitasa érdekeében ,,informéacios
rendszerek”-et hoznak létre, amelyek lehetnek manudlis vagy automatizalt rendszerek.
Napjainkban a fejl6dd informécidtechnoldgiara épild gépesitett rendszereket hasznaljak a
szervezetek. Fejlett szamitastechnikai er6forrdsokra tdmaszkodva, szervezeti eréforrasokat
felhasznalva adatokat dolgoznak fel, igy segitve a szervezet céljanak megvalositasat, fontos
szerepet jatszanak a dontéshozatalban. A vallalati tgyvitel, adatfeldolgozas és tervezés aligha
mlkddhetne elektronikus eszkdzrendszer nélkil. Az informéaciétdmegek novekedésének
kdszonhet6en kialakultak az integrélt vallalatiranyitasi rendszerek, amelyek segitik a

szervezet formalis informacidaramlasat.

Az informaciorendszer egy mikodo rendszer jellemzdit irja le. Bemenetként adatokat és
informécidkat kap, bels6é atalakitasi folyamatot és feldolgozést végez. Olyan informéaciokat
hoz létre, amelyek tarolddnak és ismételt inputként visszahatnak a rendszerre.
Visszacsatolaskor a teljesitményt merd adatok jonnek létre, amelyek a kontroll soran
kiértékel6édnek, igy az output érdekében mddosulnak a belsé folyamatok. Az adatokkal
kapcsolatos Osszes tevékenységet feldleli. Az 6sszegydjtott adatokat ellendrizve,
biztonsagosan, csoportositva és naprakészen tarolja. Elemzések és Osszesitések eredményét
kezeli és tajékoztatast ny(jt a kiilsé rendszerek felé. ™°1

Szervezet
Automatizalt informéciérendserr/KD
3
A

Informaciérendszer

1. abra: Informaciérendszer a szervezeten beliil I*]
1.2. Az informacios rendszer és a vallalat kapcsolata

A véllalatok mindennapjait segiti az informéacidés rendszer. Nagy mennyiségi
informaciot képes igen rovid idd alatt koltséghatékonyan feldolgozni. Athidalja a foldrajzi
tavolsagokat, az embereknek nehézséget okozd komplex feladatok megoldasat segiti, egyes

teriileteket automatizalhatova tesz. 1



A szervezeten beliili valtozasok hatassal vannak az informacios rendszerre és viszont. A
nagyvallalat és az egyszemélyes vallalat esetében is ugyanazon funkciokat kell ellatni csak
mas-mas szinteken. A cél az, hogy termékek el6allitasa illetve szolgaltatdsok nyujtasa soran
nyereséget termeljen a vallalat. A javakat es szolgaltatasokat el kell adniuk, ennek maédjarol és
lehet6ségeirdl gondoskodik a marketing. Az anyagi er6forrdsok beosztasat feligyeli a
pénzlgy és szamvitel részleg. A versenyképesség megtartasa érdekében az emberi eréforras
gazdalkodas 0sztonzi a dolgozokat. Mig az egyszemélyes vallalat esetében a tulajdonos
gondoskodik a termelés, értékesités es pénzugyi feladatokrdl, addig egy nagyvallalatnal ezek

vezetési szintekre bonthatok.

Az informacios rendszereknek kiilonb6z4 tipusai vannak, az aldbbiakban bemutatok egy
lehetségest ezek koziil. A kdvetkezd abran lathatoak a vezetési szintek és a négy f6 szervezeti
funkcio kapcsolata. A vezetési szintek csoportositdsa a megoldandd szervezeti probléma

tipusok szerint tortént.

Fels6vezet6k Stratégiai szint

KozépvezetSk / \ Taktikai szint
Operativ vezet6k / \ Operativ szint

Termelés és Marketing és Pénziigy és Emberi er6forras
szolgaltatas értékesités szamvitel gazdalkodés

2. abra: Szervezetek hierarchikus felépitése (2]

A hierarchikus felépités csucsan a stratégiai szint all. A felsGvezetok ezen a szinten
dontenek a vallalat jov6beli terveir6l, milyen termékeket gyartsanak ujabb technoldgiak

felhasznalasaval és el6relathatdlag mikorra tervezzék a piacra val6 bevezetését.

A piramison lefelé haladva a taktikai szint kovetkezik, ahol a kozépvezetok értékelik és
ellendrzik a vallalat eddig elért eredményeit és dontenek a stratégiai célkitlizésekrdl.

Végll az operativ vezet6k mindezek alapjaul szolgalé operativ szinten végzik a napi
feladatok ellatasat, termelést és szolgaltatast.

Szintenként eltér6 mennyisegl es mindsegil informéaciokra van szikség. A vezetési szinteken

felfele haladva inkabb kevesebb, de egyre Osszetettebb az informacidigény, mig lefelé
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haladva részletes adatokat igényelnek a feladatok ellatdsa. A szervezet az informacios
rendszert alapkéként hasznalja a céljai eléréséhez. [#!

Egy maésik lehet6ség az informéacidrendszerek nyujtotta tamogatas szerinti osztalyozas.
Két tipusa az operativ munkat (pl.: tranzakcidé kezel6 -, irodai tevékenységeket tdmogato
alkalmazéasok) és a vezet6i munkat (pl.: riportgeneral6 eszkdzok) tamogatd rendszerek.
Legfontosabb alkalmazastipusok:
e Tranzakcio-kezel6 rendszer — TPS: az (zleti tevékenységhez kapcsolodo
adatfeldolgozési tevékenységet timogatja
e Vezet6i informaciorendszer — MIS: a funkcionalis vezetdi tevékenységet tamogatja
e Tudasmenedzsment rendszer — KMS: tudassal kapcsolatos tevékenyseget tamogatja

e Iroda-automatizalé rendszer — OAS: irodai dokumentumkezelés, csoportmunka és
kommunikéacié tdmogatasa a feladata

e Dontéstdmogatd rendszer — DSS: menedzserek dontéseit és szakért6k munkajat
tdmogatja az elemezés soran

e Szervezeti-szintl informaciorendszer — EIS: a szervezetet es vezet6it tamogatja

e Csoportmunka tdmogat6é rendszer — GSS: szervezeten bellli és szervezetek kozott
kialakult ad-hoc és alland6 csoportok munkajat segiti

e Intelligens tAmogato rendszer — ISS: az alkalmazottak szellemi munkajat tamogatja
. Szémitégéppel segitett tervezés/gyartdas — CAD/CAM: a termelési tevékenyseget
tamogatja >

1.3. Az informéacio technologia fejl6désének attekintése, Uzleti alkalmazéasa

Az ezredfordul6 tarsadalmi és gazdasagi hatasai az adatfeldolgozas és a
telekommunikéacié, mas néven informacidtechnoldgiai forradalom kialakulasanak kezdetét
jelentette. A piaci kornyezet gyors valtozdsa informatikai beruhazéasokra és er6forrasaik
korszer(isitésére szténozte a vallalatokat. A versenyben maradas feltétele az uj technologiak
folyamatos bevezetése és hasznalata. Az informatikanak nagy szerepe van a vallalatok
figyelembe veve kellett kialakitani az irdnyitasi rendszert, vagyis az ugynevezett ,,harmas

keret”-et, amely mdkddésellendrzés, vezet6i iranyitas és stratégiai tervezésbdl allt.

Az alabbiakban tekintsuk at a fejl6dés lépcs6it, amely az dtvenes évek végén kezd6dott,
ugyanis ekkor a szolgaltatatéi szféraban a munkavallalbk szama tallépte az ipari
foglalkoztatottak, termelésben aktivan résztvevék szdmét az USA-ban. A hetvenes évek
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végere az informécidkezeléssel foglalkozok széma toébb mint 50%-ra emelkedett. Forradalmi
jellegi véltozésokat hozott. Felértékel6dott a szamitogép szerepe, kiloénbdz6 foldrészen
lakdknak lehet6sége nyilt az online kommunikaciora, a szamitdgép teljesitménye egyre csak

nott, végul a szamitogép atfogta a tarsadalom egészét.

A nagygépes korszak elénye a gazdasagosabb kozpontositott feldolgozéas volt. Elsésorban
termelés, szallitas-tervezés és bérszamfejtés terlleten hasznaltdk a gepeket. Operativ ellendérzé
rendszereket hoztak létre az informaciok eltérésének kiszlrésére. Egy nagy kdzponti
szamitdgép volt jellemzd, amely a vallalat igényeihez igazodott. Harom féle feldolgozasi
maodra volt lehet6ség: kotegelt feldolgozas, tavfeldolgozés és iddosztasos feldolgozés. A
szallitok egyéni operacids rendszereket hasznalva magukhoz lancoltdak az ugyfeleiket. A

kés6bbiekben mar ésszerlibbnek bizonyult, ha az informatikai feladatokat is megosztjak.

Az elosztott IT rendszerek korszaka egy megbizhato, olcso és fejlédé technikara, az
integrélt aramkorre épulve alakult Ki. A hatvanas évektdl a gépek méret- és koltségcsokkenése
a kapacitdsok novekedésével jart. Az IBM cég belépett a mésodik generacios személyi
szamitdgépek piacara. A gépek kozotti kommunikacios osszekottetés és az elektronikus
adatcsere U] lehetGségeket biztositott a vallalatok szamara. Egyes cégek onallé haldzatot
hoztak létre, mig méas véllalatok szOvetségeseket keresve probéltak ujitdsokat bevezetni és
ezzel versenytarsaikat megel6zni. Az informécidtechnoldgia alapja a hal6zatok fejlédése volt,
mar foldrészek dsszekotése is lehetségessé valt.

A popularizaciéo korszaka. A nyolcvanas évektdél a telekommunikacié és a
szamitastechnika Osszefonodott az optikai kabelek és a memdria chipek megjelenésével.
Mindenutt jelen volt a sz&mitogép. A fogyasztéi és szorakoztatd elektronikdval egyutt
széleskor(i valasztékot nyljtanak a szolgaltatds terén, mind a hétkdznapi ember, mind a

vallalatok szamara.

Kialakult az ugynevezett informacios sztrdda fogalma. A szolgaltatasok alapjat képzd
informécids szupersztrada egymaéssal 6sszekapcsolt haldzatok millidibol &ll, amelyekbe
szamitogeépek és egyéb elektronikus berendezések csatlakoznak szoftvereikkel és
adatbazisukkal. Az életszinvonal folyamatosan emelkedett, korszer(i technologiai fejlesztés
eredményeképpen Ujabb termékek és szolgaltatasok tortek be a piacra. Lehet6vé tette az

Ujonnan kifejlesztett technoldgiak termékekben torténé gyors megjelenését.
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Az informécidtechnoldgia kihasznéldsa az egészségligyben, a kormanyzati és énkormanyzati
szektorban és az oktatas terén is kiadasok csokkenéséhez vezetett. Elektronikus
kereskedelemnek kdszonhet6en mar halézaton keresztll is rendelhet terméket a fogyaszto,
amely id6 és utazasi koltségmegtakaritast jelent. Az zleti alkalmazasokban a sztrdda a
vallalati szovetsegek kialakulasat, iranyitdsadt tdmogatja. Egyre népszer(ibbé valt a
videokonferencia és a tdvmunka. Csak id0 kérdése volt, mikor jelenik meg a szupersztrada
egy forradalmi eszkdzeként egyetlen hordozhato késziilék, amely magaban foglalja az ember
életéhez szlikséges dolgokat. Az attorést az interaktiv televizié hozta, amely megvaltoztatja a
polgarok életét.

Az informécios szupersztrada sok esetben kozombdsiti, rontja az emberek kozotti viszonyt.
Jogi problémakent kezelend6 az informéacidhoz vald hozzajutas joga, a szolasszabadsag és
szabad kommunikéacio joga, mivel a titkos informéacidszerzés lehet6sege is felmeril a sztrada
kapcsan.

A korszak technolo6giaja rohamosan fejlédott. Kilonboz6 gyartok berendezései halézatra

kapcsolva akadaly nélkiil kommunikélhattak egymaéssal. [784]

Az IT Uzleti céld alkalmazasaban harom korszakot modelleziink a kovetkez0
dbran lathato idGbeosztas szerint. Ugy tekintsiink ezekre a korszakokra, hogy a kialakult
egyes megoldasok a fejlédés soran a kovetkez6 1épcsé alapjaul szolgalnak, csak az Uzletre
gyakorolt hatasukban kilénbéznek.

Evek

1960-as 1970-es 1980-as 1990-es

v

Adatfeldolgoz6 rendszerek

T Vezet6i informacios rendszerek
Informéciétechnoldgiai / \ Stratégiai informaciés

fejlédés rendszerek

Uzleti fejlédés /

3. abra: A harom-korszak modell 6sszefliggései az id6ben &brazolva

v

v

v

[5]

Ahogy az abrarol is leolvashatd, mar tobb mint 40 éves multrol beszélhetink az
informécidtechnoldgia Uzleti alkalmazasa kapcsan. Adminisztracios feladatok ellatésaval
kezd6dott, ami a mai napig is alapvetd funkcid. 1950-1960-as évek kozott alkalmazasok
szllettek, amelyekkel a vallalatok automatizaltdk a rutin feladatokat. Els6sorban nagy

mennyiségl adminisztrativ irodai munkat tdmogaté rendszerek jottek létre: bérszamfejtés,
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szamldzas. A fejlédés mutatoi: teljesitmény, koltség, méret és megbizhatésag. Az IT
elterjedése a szervezetekben koltségnovekedéest okozott, kritikus probléméva valt. 1960-as
évekre 30%-0s javuldst mutatott az IT gazdasdgossaga a koltseg-teljesitmény viszonyban.
Gyorsabbé valt, kevesebb hibaval és kozvetitd elemmel mikddott. Azota koltsege csokken,

funkcionalitadsa né ennek eredményeképpen az arak csdkkennek, a kereslet novekszik.

Az adatfeldolgozds korszakdban a cél a miikodés hatékonysaganak ndvelése volt az
informéciés  folyamatok  automatizdlasaval. A  hetvenes években, a vezetGi
informéacidrendszerek koraban az informéacioigények kielégitésén keresztiil a menedzsment
hatasossaga volt a kiindulé fazis. Jelentéseket készitettek pénziigyi és termelési terlleten. Az
1980-as évekre ezek a rendszerek specidlisan felhasznélora szabott rendszerekké alakultak.
DSS és EIS hasznalataval széleskor(i dontéshozatalt és problémamegoldast biztositottak.
Kés6bb az informécid stratégiai eréforrasként lépett eld. A stratégiai informacios rendszerek

célja a versenyképesség novelése az lizleti vezetési modok megvaltoztatasaval.

Az informatikai eszk6zok ara minden harmadik évben megfelezédik, igy ndvekszik a cégek
IT eszk6zokbe torténd beruhazasa. Az IT-ba megeéri befektetni, hasznalatanak tzleti jellegeket
és erOviszonyokat szemléltet6 korszakait az 1. tablazatban lathatjuk. [lasd Fuggelék]

»Paul A. Strassmann — informatikai vezet§ — szerint az 1974-1984 kozOtti periédusban a
kdzponti probléma rendszerint az informéacidtechnoldgia alkalmazésaval elosztott feldolgozd
rendszerek kialakitasa volt. 1985-1995-6s periddusban a legf6bb kihivast a menedzsment

informéciorendszerek kialakitasa és a tudasmegosztas tdmogatasa jelentette.” [
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2. Outsourcing — *Outside Resource Using’

Az elmult évtizedekben a vallalatok életében feler6sddott az informatika szerepe, ami Uj
elvarasokat tdmaszt az informacidtechnologidaval szemben. A hétkdznapi életben gyakran
taladlkozunk az ,,outsourcing” szdval, amely leginkdbb a kiszervezés, kihelyezés szavakkal
fordithat6. Szdmtalan kisebb-nagyobb cég életét atalakitotta. Az ,,outsourcing” a kilencvenes
évek kozepén tlnt fel Magyarorszagon. Ma mar a vallalatok a mikodésiukben alapvet6
szerepet jatszd tevékenysegeknél is alkalmazzak a kiszervezést, pl.: informatika, konyvelés,
logisztika.

A szolgéltatasok kiszervezése és menedzselése nagyfoku szakértelmet kovetel, a gyakorlati
életben az informatikai kiszervezés kilon iparagnak tekinthet6, amellyel kilon fejezetben

foglalkozom. %
2.1. Outsourcing alapjai — kategoriak

Az ,outsourcing” egy folyamatot jelent, amely soran a vallalat az eddig cégen belil
vegzett tevékenységet egy téle fliggetlen vallalkozasba kiszervezi. A vallalat elérhet6 kiilsd
er6forrasok igénybevételével allitja el6 a szlkséges teljesitményt. Olyan tevekenységet
célszer( kiszervezni kils6 vallalkozasba, amit a vallalat mar korabban rendszeresen végzett;
ezzel szemben ,,outsourcing”-rél beszélink akkor is, ha valamely tevékenység végzését a
vallalat kezdett6l fogva masra bizza. Az ,,outsourcing”-nak készonhet6en maga a véllalat arra
a tevékenysegvégzesre koncentral, amihez kilénleges képességeit felhasznalva a legjobban

ért, ezaltal a legtobb értéket teremtheti.

Drétos Gyorgy ugy értelmezi a Kiszervezést, hogy: ,,Outsourcing az, ha egy gazdalkodd
szervezet egy szolgaltatas (tevékenységi teriilet) egészét vagy nagy részét egy tulajdonosi és
vezetési szempontbol is figgetlen kilsé vallalkozora bizza az esetleges meglévé belsé
kapacitéasai lebontasa mellett.” 1 A szervezeti struktra is atalakul. A szolgaltatot érdekeltté
kell tenni a gazdalkodasban, versenyhelyzetet kell teremteni. Monopolhelyzete megsz(inik, a
hierarchizalt felépités helyébe a piaci kapcsolatok lépnek. A Kiszervezett tevékenységeket
vegz6 véllalkozasokat és cegeket Uzleti partnerkent kezeli a vallalat, igy tevékenysegi

hal6zatok rendszere alakul ki.

Kétféle mddon valdsulhat meg a tevékenységek kihelyezése. Egyik mad a kiszervezés —

,outsourcing” — és a masik a kiszerzédes — ,,contracting”. Kiszerz6déskor a vallalat a
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szolgéltatds vegzés ellendrzését tovabbra is maga végzi. A kiszervezés sorén a kiszervez6
vallalat nem hatarozza meg a feladatvégzés mddjat, csak a tevékenyseg eredményeére
koncentral, igy a tevékenysegvégzes ellendrzéserdl is lemond. Az elGallitasi folyamat teljes
mértékben a kuls6 vallalkozés feladata, amely értékét noveli azaltal, hogy jobb képességei
vannak a tevékenység végzésére. Léteznek olyan szolgaltatok, amelyek részben mindkét
maodhoz tartoznak, gondolok itt az It-Services Hungary Kft.-re — ITSH. [lasd 3. fejezet]

Az ,outsourcing” és az ,,insourcing” kozott a tevékenység végzésének ellenérzése jelenti a
kilonbséget. ,,Insourcing”-rol beszelink, ha egy vallalat a sajat telephelyén egy kilsé
vallalkozés szakembereit foglalkoztatja (pl.: programozd). Kilsd szolgaltatotdl bérli a
munkaerdt, de az elvégzend6 feladatokat 6 hatdrozza meg. A Putz & Partner tandcsadé intézet
2004.évi felmérésébdl kideril, hogy minden negyedik vallalat a tevékenységek ,,hazon beltli”
megoldasa mellett dont. A sok esetben olcsébb megoldas mellett, egyrészt a biztonsag és a
min6ség (pl.: Iényeges képességek hé&zon belll vannak) volt a donté szempont, illetve
valtozas esetén gyorsabb reagélas biztosithaté ,,insourcing” esetében. 10!

Az internet altal megjelent az ,,offshore outsourcing” és ,,nearshore outsourcing”. Olyan
Kiszervezést jelentenek, amely soran a szolgaltaté a foldrajzi tavolsagok ellenére bizonyos
szolgaltatdsokat barmely orszagban képes mikddtetni a technoldgiai  fejlédésnek
kdszonhetéen. Olyan orszdgokba és Uzleti kornyezetbe helyezik ki a termelési
tevékenységeket, ahol az alacsonyabb koltséggel megvaldsithatd, ellenben a munkaerd
mennyisége és szakértelme megfelel6. Mégis érdemes kilonvalasztani az emlitett két fajta
,»outsourcing”-ot. Az ,,offshore outsourcing” alatt a tdvolabbi orszagokba torténik kiszervezés
(pl.: Eurdpa egyik orszaga kiszervezi tevékenységét Indidba). Ezzel szemben a ,,nearshore
outsourcing” esetén a kdzelebbi orszagokba torténik a tevékenységek kihelyezése (pl.: egy

eurdpai orszag szerz6dik egy masik europai orszaggal).

A teljes ,outsourcing” magaban foglalja a hardver-, szoftver- és haldzati eszk6zok
beszerzését, igény szerint bérleti formaban is; az eszk6zok lzemeltetését, karbantartasat; az
egyuttmiikodést és tanacsadast a fejlesztésekben valamint informatikai projektek
vegrehajtasat. A véllalatnak nem Kkell sajat informatikai infrastruktirat és szemelyzetet
fenntartania. A megkdtott szolgaltatasi szerz6désnek kdszénhetéen magas szinvonall és teljes

kord IT kiszolgalasban részesulnek.
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Az utdbbi években az ,,outsourcing” talmutat a vallalati szféran, a kozintézmények is élnek a

kihelyezés lehet6ségével. 1*°1

2.2. Az outsourcing céljai — el6bnyei — hatranyai

A vallalatoknak szamtalan okuk lehet a tevékenységiik kihelyezésére. A sikeres
szervezetek célja a lehet6 legnagyobb profit elérése a lehetd legkisebb koltségek mellett. Az
»outsourcing” legfébb célja a kdltségmegtakaritas és oka a szlikséges eréforrasok hidnya. A

kovetkezdkben vizsgaljuk meg a kiszervezés elényeit, majd hatranyait.

El6nyként értelmezhetd, hogy a meghbizé szempontjabol nem Iényegi képességek
Kihelyezésevel a vallalat nagyobb emberi és pénzigyi er6forrassal a lényegi képességeire,
azok fejlesztésére 0sszpontosithat, ezaltal ndvelheti a hatékonysagat és a versenyképességét,
lehet6sége nyilik sajat piaci helyzetének javitasara. A tevékenységi kor kihelyezésével a
vallalatoknal a felesleges kapacitasok felszamolhatoak bels6 |étszamleépités mellett. A
Kiszervezéssel mérsekelheté a technoldgia lendiletességevel jaré kockazat és kiadas. A
partnerszerz6désben meghatéarozott feltételek szerint vagy megoszlik a kockéazatviselés vagy
abszolat mértékben az ,outsourcer”-re harul. A szolgaltatd biztositja a szakértelemmel
rendelkezd munkaer6t a feladat elvégzéséhez, igy a vallalatnak az emberi er6forras beszerzese
nem igényel kilén munkaerd raforditést és az alkalmazottai utan fizetend6 jarulékos koltségi
is csokkenek. A stratégiailag elhanyagolhato teriiletek t6kelekotése felszabadul. Megtakaritast
jelent a megbizd vallalat szamara, ha a szolgaltatd méltanyosabb aron jut a szlikséges
alapanyagokhoz, mert az elGallitasi koltsegek csokkennek. Tovabba a vallalatok olyan
tevékenysegi terlleten alkalmazzak a kiszervezest, ahol az alkalmazottak tovabbképzése, a
hozzaférés szakértdi tudashoz illetve Gjabb technoldgiak hasznalatanak bevezetése, a meglévd
berendezések felljitasa jelentds koltségekkel jarna. A kuls6é vallalkozd folyamatos tételes
elszdmolast mutat az Aaltala végzett tevekenységekr6l és a sziikséges anyagokrdl, igy
kimutatasok alapjan a vallalat donthet a sziikségtelen kiadasok megsziintetésérél. Tehat az

,outsourcing” eredményeként n6 a vallalatok rugalmassaga és csokkenek a koltségek.

Az ,outsourcing” tengernyi el6nyei mellett kock&zatot is rejthet, ezért nem mindig
célszer(i valamely tevékenység kihelyezése kiilsé vallalkozasba. A szerz6dés megkétése altal

fligg6ségi viszony alakul ki az uzletfelek kdzott, a megbizo véllalat kiszolgaltatotta valik a

= sz

fejlesztésére van szilkség, mivel a megbizonak és a szolgaltaténak kapcsolatban kell lenniiik a
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6 dsszetartés érdekében, felmer(il6 nehézségek elharitasa végett. A megéallapodasban rogzitett
arak az inflacio hatasara eltérhetnek a valostél eés kedvez6tlenul hatnak a partnerekre. Rejtett
koltségek felbukkanasa, beszerzési és szallitasi koltségek, javitasi és felujitasi koltségek
novelhetik a kiadasi oldalt. A létszamleépités kovetkeztében értékes embereket veszithetlink
el, akik a konkurens vallalatokhoz csatlakozhatnak. Bels6 informaciok, adatok,
versenyel6nyok és egyedi munkamodszerek kiszivargasdnak kockazatat vallalniuk kell a
cégeknek. A szervezeten belll elvégzendd feladat €s munkakér monotonna valhat, ez
elégedetlenséget sziilhet az alkalmazottak korében. Tehat az ,,outsourcing” megvaldsitasa és

fenntartasa rengeteg energiat és koltséget felemeészt a vallalattol.
2.3. Outsourcing elméletek
2.3.1. Szervezeti alapképességek — core competence elmélete

Prahalad és Hamel tanulméanya szerint minden sikeres vallalat rendelkezik olyan
alapvetd képességekkel (core competence), amelyeket kihasznalva versenytarsait legy&zheti,
ezaltal hosszu tavon uralhatja a piacot. A vallalat anyagi, nem anyagi és emberi er6forrdsok
kombinalasaval feladatokat, tevékenységeket végez és alaptermékeket allit el6, amelyek
egymasra epulésebdl végtermékek alakulnak ki. A tartds versenyeldny titka, hogy az alapvet6
képességeket nehezen lehessen masolni, illetve ne lehessen helyettesiteni. A sikeres vallalatok
tobb ilyen képességgel rendelkeznek, amelyek erdsitik is egymast. Ha példaul a versenytars
lemésolja egy adott vallalat termelési technikajat, még nem kerll versenyel6nybe, hiszen a
munkavegzési moddszere lehet eltér6. Prahalad és Hamel azt ajanlja, hogy a lényegi
képessegek és modszerek nem valhatnak ,,outsourcing” targyava, ezzel biztositva a
versenyeldnyik megdrzését. ,,Példaként emlithetd a Chrysler autogyartd vallalat, amely egyre
inkadbb kiengedte kezéb6l a motorok Osszeszerelését, mig végll beszallitdja, a Honda
feliilkerekedett rajta az azsiai piacokon.” [*]

Kivételnek felhozhaté a szdvetségesek esete, amikor nem cél a masik karara tortend
elényszerzés. Erre példa, hogy a Dell gyartdé vakon bizik az Intel altal szaéllitott
processzorokban.

Quinn a ,,core competence” elmélet technikajanak vizsgalédasa soran szintén a nem
lényegi képességek kiszervezésére jutott. Legfébb el6nyként azt allitja, hogy a

szolgéltatask6zpontl gazdasagunkban szamos véllalat képes a tevekenységek kihelyezése
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altal profitjanak novelésére. A megbizok leépitik a belsé tevékenységet, a kiszervezett
rendszerekre tdmaszkodva virtudlis szervezetekké valnak, ahol kozos érdekek és elektronikus
csatornak révén tudaskdzpontok kapcsolddnak 6ssze. Ilyen elképzelést fed a ,virtudlis
vallalat”, ahol a megbizd mar csak a versenyel6nyét biztosito tevékenységet végzi.

Quinn megallapitotta a sikeresség Kkulcsait. Els6ként emlithetd, hogy a nem Iényegi
tevékenységek kiszervezésével az er6forrasok athelyez6dnek a lényegi teriletekre, igy a vevoi
igények a legmagasabb szinvonalon elégithet6ek ki. Az alapképességek altal alkotott rendszer
hasznalatdval a vallalat kirobbanthatatlan helyzetbe kerllhet a versenyszféraban. A
szakértelemmel rendelkezé véllalatok befektetési lehetdségekhez jutnak. Ezek a szervezetek
befektetéstik altal technikai fejlesztésekre is szert tehetnek, mellyel munkajuk szinvonalat
emelik. A menedzsment-kontrollrendszer bevezetését ajanlja az ,,outsourcing” elényeinek

kihasznalasa és a hatranyainak elkeriilése érdekében. B!
2.3.2. Tranzakcios koltség elmélete

A kozgazdasagtani elméletek kozul Oliver Williamson tranzakcios koltségekre
vonatkozo elmélete alapul szolgalhat ,,outsourcing” esetén. Tanulmanya az intézményi
keretek kozott vegbemend tranzakciok okait és hatékonysagat vizsgalja. Modelljének alapja a
tranzakcio. A hatékonysag titka az er6forrasok takarékos felhasznalasaban rejlik. Az elmélet
a tranzakciok lebonyolitdsara szolgalé intézményi megoldasok tranzakcios koltségeit
hasonlitja dssze egy ,,outsourcing” el6tt all6 kiszervez6 vallalathoz.

Williamson keétféle koltsegtipust allapitott meg, ezek a termelési €s a tranzakcios koltségek. A
cserélt javak és szolgaltatasok el6allitasdhoz felhasznalt er6forrasok alkotjak a termelési

koltségeket, a cseréhez sziikséges er6forrasokat tranzakcids koltségeknek nevezziik.

A tranzakcio torténhet egy adott szervezeten belll illetve azon kivil, tehat a piacon. ,,Hazon
belll” magas termelési koltséggel, de alacsony koordinacids kiadassal zajlik le a tranzakcio.
A piaci csere esetén ez az elv éppen ellenkez6leg érvényesul. Ekkor egy harmadik megoldast
alkotott Williamson, amely a hibrid megoldas. Ide tartoznak az alkalmazkodasi zaradékkal es
garanciaval ellatott hossz( tavu szerzddések, tovabba a szolgaltatd kézpontok — ,,shared

service center”-ek.

A tranzakcio lebonyolitasdhoz sziikséges szaktudas és eszkdzok is hatassal vannak a

koltségekre. Williamson a tranzakcid-specifikus beruhazas alatt azt érti, hogy az ugyfeleknek
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mennyire sziikséges specialis input és ezek felhasznalésa hogyan hat a termelési koltsegekre.
Beruhéazéaskor elkotelezettség alakul ki a felek kozott, ezért egy harmadik fél mar nehezebben
juthat az er6forrasokhoz. Az ilyen tipust beruhazéasok csokkent6 hatassal vannak a termelési
koltségekre, viszont a tranzakcids koltségek megndvekedését eredményezik. Fontos
befolyasol6 tényezd a bizonytalansdg, amely ndveli a tranzakcids kiadasokat. A piacon jelen
lév6 szolgaltatok magas szama csokkenti a piaci megoldas kockazatat.

Az emlitett tranzakcids jellemz6k alapjan Williamson a piacot gondolja a legjobb intézményi
megoldasnak, ha az nem vonz kilénds bizonytalansagot es tranzakcio-specifikus beruhazast.

Kevés piaci szolgaltatd esetén, a szervezeten belili megoldas javasolt.

A tranzakcids koltség elméletet a kozgazdasagtan tobb teriiletén is hasznaljak. A javasolt piaci
megoldas Utmutatdst nyujt az ,,outsourcing”-nak is. Williamson szerint a tranzakcios
koltségek a szerzddésen keresztll szabalyozhatok. Tranzakcio-specifikus beruhazasok esetén,
az informatika terlletén gyakori a ,lock-in” (fogsagba ejtés) jelensége (pl.: a Microsoft,
amely magahoz lancolta a fogyasztdit). Barmelyik fél lehet fogva tarto illetve fogva tartott. A
meghizé a Kiszervezés rejtett koltségeinek csapdajaba eshet, mig a szolgaltaté a hosszu tavra
szerz6dott kapcsolat korai felbomlasa esetén keruilhet ilyen helyzetbe. A ,,lock-in” levezethetd

a Williamson féle tranzakcios modellbél. 1
2.3.3. Hatalmi elméletek

A Kkiszervezések esetén is jelen van a szervezeti politika és hatalmi taktika, amely
befolyasolja az zleti szerepl6k cselekvéseit. ,,Outsourcing” esetén a hatalmuk Kiterjesztésére
is torekednek a vallalatok, felhasznaljak a dontés befolyasolasara. Max Weber szerint a sajat

akarat barmi aron torténd érvényesilésekor mar hatalomrol beszélunk.

Kodzgazdasagtani szempontbdl haromféle hatalomforrast kuldnbozetink meg; személytdl
szarmazot, szervezet altal biztositottat és szervezet kiilsé fliggésebdl ered6t. A kiszervezés
soran eltérg sullyal, de mindharom hatalom megjelenik. A dontési fazisban nagyon fontos a
személyt6l szarmazd szakért6i hatalom, a vezet6k személyes karizmajabdl eredé hatalom csak
Kis mértékben érvényesil. Az IT-szervezet dolgozéi felhasznalhatjak tudasukat az
,outsourcing” ellen, mivel sajat allasukat védenilik szlikséges. Kiszervezéskor a szervezet
altal biztositott hatalomforrast éri tamadas, hiszen egy részleges informatikai kiszervezes

esetén az informatikai vezet6 — CIO (Chief Information Officer) — beosztottjai és azok
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feladatkorei apadnak. Csokken az informatikai koltségkeret és ezzel péarhuzamosan a

szervezeten belili hatalom is.

Thompson szerint a szervezet kdlcsondsen fliggd szerepek és tevekenységek rendszere, a
centralitasa mutatja az egységek kozotti kapcsolatokat és azok jelentdségét. A hatalmat a
kapcsolat kiterjedtsége és kritikussdga alapjan lehet értelmezni. A Kiszervezés el6tt a
szervezet belsd informatikai osztalya magas centralitasu egység, alapvet6 az akadalymentes
muakodése. A kiszervezés altal az érintettség kiterjedése megmarad, de szerzddéses keretek
kozé szorul a kritikussdg. A szolgaltatasszint-megallapodasok — SLA (Service Level
Agreement) — megalkotasaval a kritikus szolgaltatasi szintek kikerlnek a hatalom forrasaibol.
Az informatika kiszervezésével a véllalat kedvez6bb &ron jut a magas szinvonall informatikai
szolgéltatasokhoz. Az informatikai ,,outsourcing” utdn megndé a hatalmuk a CIO mellett a
szervezetben maradt informatikai dolgozoknak, akik az ellendrzést végzik és kapcsolatot

tartanak a szolgéltatdval.

A héromféle hatalmi forrds tanulméanyozasa utan vilagossa valik, hogy a kiszervezésrol
torténé dontési folyamatnal figyelembe kell venni, hogy ,,a véllalat személyek bonyolult

hatalmi kapcsolata, amit személyes, szervezeti és kornyezeti tényezdk hataroznak meg.” !
2.4. Informatikai outsourcing
2.4.1. Informatika a vallalati kdzegben

A nyolcvanas és kilencvenes évek gyors fejlédésének kdszonheten az informatika
szerepe felértékel6dott a vallalatokon belul. Az informatikai kiadasok aranya emelkedett és az
informatikai projektek szama rohamosan nétt. Az informatikat hasznaldk elvarasai és igényei
atalakultak, egyre tobb dontés harult a vallalatvezetOkre, ezért szolgéltatdé IT-kdzpontok
alakultak. A véllalaton bellli szervezeti atalakuldsok elinditottak a kiszervezés lehetségét.

Az informacio technologia a gazdasagban a celok megvaldsitasat és a piaci valtozasokra
torténd reagalast biztositja. Napjainkban a fogyasztok és a vallalati ugyfelek a cégeket nem a
termékeik alapjan valasztjak, hanem a szamukra kinalt szolgaltatds vagy termelésnél hasznélt
technoldgiai tudast kiértékelve. A nagy szervezeteknél az informacié megszerzesét, tarolasat
és tovabbitasat, a dontéshozatalokat, a termelési folyamat iranyitasat és ellen6rzeset csak

kivaléan mikodd informécios rendszerekkel lehet megvalésitani. B4
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2.4.1.1. Az informécidtechnoldgia szerepe a szervezetben

Az IT szerepének valtozéasat leginkdbb az elmult évtizedek gazdaséagi kornyezetének
atalakulasa szemleélteti. A gazdasagilag fejlett orszagok piacai atalakultak, a cégek kozotti
verseny erdsodott, a vallalatoknal tulajdonosvaltas, felvasarlas tortént. Szovetségek és
virtualis szervezetek alakultak, a verseny hal6zati szintd lett. A vasarlok elemi
kdvetelményeket allitottak fel a kifogastalan, igényes mindség és szolgaltatas tikrében. A
hosszU tavi mikodésért a kornyezet gyors valtozasahoz alkalmazkodni kellett. A szoros
alkalmazotti mag koré egy rugalmas munkavallaloi réteg szervezddott. Koltségesokkentés
érdekében szamos tevékenységet kiszerveztek kils6 feladatvégzesre és rugalmas termelési
rendszereket alkalmaztak.

A szervezeti hierarchia minden szintjén sziikség van jol képzett szakemberekre, akiket
atjarhatd egységekben kell alkalmazni, biztositva a szintek kdzotti hierarchikus és oldaliranyu
kapcsolodast. A jovbében professzionalis szervezetek alakuldsa varhato, ahol a munkavallalo
mindig a feladatoknak megfeleléen (j, mas és méas csoportokban fog dolgozni. A tokéletes
csapatok halozatként mikdodve a leghatéekonyabban és legolcsobban latjak el a termelési
folyamatokat. A virtudlis és globalis szervezetekben nd az iranyitasi, egyuttmiikodeési és
ellendrzési igények, ezen tul az alapanyagok és energia mellett Uj eréforrasként szolgal az
informécio, amelyek kezelése a megfelel6 informacidtechnoldgia alkalmazasaval kielégithetd.

Az IT négy eltér6 formaban tdmogatja az Uzleti funkciok egybevonéséat: értéklancon

belll, ertéklancok kozotti 6sszekapcsolassal, értéklancok alarendelésével és elektronikus piac
létrehozasaval.
Az értéklancon beluli 6sszekdtésnél a tervez6 és termel§ tevékenységek csoportjai
kapcsolhatoak 6ssze, amelynek elénye az idémegtakaritas és jobb mindség. Az értéklancok
kozotti 0sszekapcsolassal a szallitd kapcsolddhat a vasarld beszerzési kozpontjahoz.
Ertéklancok alarendelésekor a szervezet feladatainak egy részét tovabbi szervezettel végezteti
el, kihasznalja az ebbdl eredd eldényoket. A szervezetek kozotti nyilt piacot biztosito
elektronikus piac a legfejlettebb (pl.: elektronikus tézsde).

Az informacidtechnologia nem csak tamogatoként van jelen a szervezetben, hanem
annak Ujrastrukturalasat is eredményezheti. A szervezeti felepités megvaltoztatasa 6t szinten
mehet végbe: helyi alkalmazas, belsd integréacio, tevékenység Ujratervezés, partnerhaldzat
atalakitasa és a miikodeési tér atalakitasa.
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Helyi alkalmazéskor elhatarolt tevekenységeken beliil csak bizonyos funkciokban van jelen az
IT. Hatékonysagnovelés celjabol torténik az atalakitas, de a konkurens szervezetek
konnydszerrel kovethetik ezt. Bels6 integracio esetén szamos terilet tevékenységeinek
0sszekapcsolasakor hasznositja a szervezet az informaciotechnolégiat. A tarsasagoknak sajat
IT platformot kell kialakitani, amely a technikai integraciot és a feladat-felel6sségi korok
egyesitését alapfeltételként vérja. A tevékenysegek Ujraszervezésekor — BPR (Business
Process Re-engineering) — a korabbi rendeltetést figyelmen Kkivil hagyva uj funkcidkat
alakitanak ki az 1T felhasznélasaval. Uj szabalyokat alkotnak, atalakitjak a tevékenységi és
miikodési rendet, vezetési rendszert, munkamodszereket. A partnerhalézat atalakitasa — BNR
(Business Network Redesign) — esetén a tevékenységek integracidjat és ellenrzését
elektronikus egyesiléssel alakitjak ki, a termékek és szolgaltatdsok gyartasa és elosztasa
megvaltozik. Az IT-t a haldzat tagjai kozotti csere modjanak megvaltoztatasara hasznaljak. A
miikodési tér atalakitasa — BSR (Business Scope Redefinition) — kapcsan, a vallalat
tobbletértéket nyljté 0j szolgéltatasokat adhat el, amely a miikodési terulet ndvekedését is
eredményezheti.

Az els6 két szint a szervezetre hat, az utobbi harom pedig a szervezetek kozotti

kapcsolattartasra van hatéssal.

Magas 5. Business Scope Redefinition
@ess Network @
Az (izleti @ess Process R@
alakitas foka
CBelsé integréD
1.Lokalizalt felhasznalas
Alacsony

Alacsony A lehetséges haszon Magas
mértéke

4. abra: Az IT alkalmazéasakor megval6sitott szervezeti valtozasok és az elérhetd hasznok kapcsolata !

Napjainkban a piacon ,,minden mindent” befolyasol. A vallalatok a fogyaszt6
igényeinek kielégitése céljabol iranyithatéva valnak, ezért allandéan stratégiat véltanak a
vevokor meg6rzése és bévitese érdekeben. A szervezetnek folyamatosan fejleszteni kell
6nmagat. A tanuld infrastruktura a hosszu tava siker kulcsa, amely az emberi tevékenységek,
eszkozok, eljarasok szervezett rendszere. Az ehhez szikséges tanuldsi folyamat neve

Information Engineering, amely tokéletesiti a szervezet informécidhasznalatéat.

23



A szervezet informécios rendszerei az infrastruktira részét képezik a fejlesztési koltségek és a
rendszerezett adatok miatt. Az alkalmazottak ismerik a rendszer hasznélatat, fontos, hogy
minden érintett elfogadja a szabalyokat. A rendszerben bekovetkez6 barmilyen valtozas
zavart okozhat, melynek helyreallitasa magas koltséget visel.

A szervezetek kétfele stratégidt vehetnek alapul, proaktivat és reaktivat. Proaktiv stratégia
kovetésekor az igényeket kozpontilag elére megtervezik, szabvanyokat alakitanak ki és
homogén rendszereket készitenek. Reaktiv stratégia esetén a vallalati részrendszereket kilon-
kilon valdsitjak meg, a szervezet eredményes koordinalasat, heterogén rendszerek egyesitését

jelenti.

Ez mas szemszdgh6l vizsgalva az IT centralizalt és decentralizalt kezelésérél beszélhettnk.
Centralizalt kozelitésmdd esetén a tevékenységeket kdzpontositottak, szabvanyos alkalmazoi
rendszereket és adatbazist hasznalnak, az adatgydjtés kozpontilag torténik, a beruhdzasok a
vallalatot &tfogé halézat koré koncentralodnak. El6nyei: integrélt rendszer, minimalis
kockézat miatt hosszi tdvon hatékony, rugalmas a véaltozdsokra. Hatranyai: fejlesztési
kockazat, meghibasodasa tobbletkdltséget okoz, erésen menedzsmentfliggo.

Decentralizalt szemszogbdl vizsgalva, legfontosabb a kézponti informéacids rendszerfunkciok
és kollektiv informacioelérés biztositasa centralizalt szabvanyalkotason keresztil. El6nyi: az
inhomogén halézat konnyen illeszkedik mas cégek rendszeréhez, helyi igényekhez jol
alkalmazkodé ) rendszerek gyors fejlesztése lehetséges a modern technoldgia
felhasznalasaval. Hatranyai: koltséges, fuggetlen rendszerek integracidja megoldhatatlan,
rovid tavu célkitlizés. A szervezeteknek e két kozelitésmod kombinacidjat kell

megvaldsitaniuk.

A szervezeteknél az (zleti oldalnak kell megmondania, milyen szolgaltatdsokra milyen
szinvonalon van szikség, ennek alapjan dolgozzak ki az Informécié-Technoldgiai
Architekturat (ITA), amely gondoskodik az Uzleti tevékenységek biztositasarol. Az ITA
megtervezi a szervezet IT alkotdit, mutatja helyzetét és fejl6dését. Meghatarozza a célkitlizést
és az eléréséhez sziikséges informaciokat, eszkdzoket, pénziigyi igényeket. ,,Az ITA tervezése
top-down iranyu tevékenység, melynek elemei az (zleti vizio, az adatelemzes, hardver,
szoftver és kommunikaciés terv, végill pedig az IT terv.” "1 Kévetelmények, szabvanyok,
elvek és politikdk meghatarozésa alkotja az ITA-at. ,,Az ITA 6 &sszetevOi: a kils6
interfészek, az Uzenetfigyeld komponens, az adatforgalom felligyel6 komponens, az osztott

adatforrasok és az alkalmazoi feldolgozé komponensek.” I A szervezetek kozétti folyamatos
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egyuttmdkodés, az er6forrasok es az Uzletfel biztositasa miatt szilkség van az ITA

kialakitasara. [+41

2.4.1.2. Véllalati és informatikai stratégia tervezése

A véllalatok felismerték, hogy a tobbi er6forrdshoz hasonloan, az informatikai
folyamatok, informécios rendszerek tizemeltetése és fejlesztése is menedzsmentet, tervezest,
ellen6rzést igényel. Az informatikai stratégia tervezésén a szervezet informatikai
er6forrasainak hasznositasat értjuk, az IT-t hozzarendeli az Uzleti stratégidhoz. Olyan vezetdi
hataskor, amely kapcsolatot teremt az informatikai terllet és elgondolasok kozoétt, valamint
ezeket egybefogja a szervezeti tervezésbe. Az IT infrastruktira definialasakor meghatarozzak
a jovGbeni  architekturdt, szervezeti  versenyképességét ndvel6 potenciéljanak
meghatarozasakor az informéacio-technologia es az Uzleti stratégia Otvozése mellett a
teljesitményt javitd eszkdzoket is definidljak. Stratégiai tervezéskor a kockazat es er6forras

igényeket felmérik, azonositjak a valtozasmenedzsment eszkozeit.

A kovetkez6kben harom féle informatikai stratégidt mutatok be. Michael J. Earl
elgondolésa szerint ezeket kiilonboztetjiik meg.
Informéciorendszer-stratégia. A stratégia kialakitasa kockazattal jar, meghatarozza a
szervezet IT céljait, az ezt leginkabb tAmogatd, megvaldsitd szamitogépes alkalmazéasokat, igy
kreativitisukat és  tuddsukat felhasznadlva versenyelényre tehetnek szert. Az
informécidrendszer fejlesztéseknél figyelembe veszik az Uzleti igényeket, keresik az (j
lehet6ségeket.
Informé&ciotechnoldgia stratégia. Az informatikai infrastruktira kialakitdsa a feladata.
Meghatarozza a vallalat szamara szikséges eszkozparkot, haldzatot, adatbazis-kezel§ és
irodai rendszereket, gondoskodik a megfelel6 informatikai biztonsagrol.
Informéciomenedzsment stratégia. Az informatika menedzsmentkérdésekkel, az IT-tervek
struktarajaval és az informatikai szolgaltatasi szintek meghatarozasaval, kontrollalasaval

foglalkozik. Ez a stratégia az emberi er6forras hasznélatéra is Kiterjed.

Az informéacidtechnoldgia infrastruktira menedzsment szamos tevékenységet
Olel fel. A konfiguracidkezelés az IT targyak felligyeletét jelenti. Az adatbazisra fokuszal,
amely segiti a vezetést a tevékenysegek veégzésekor. A gyorssegélyszolgalat kapcsolatot tart a
felhasznalokkal, begydjti az igényeket és a visszajelzéseket. A problémakezelés a
szolgaltatasok soran felvet6d6 problémakat kezeli. A valtozaskezelés a valtoztatasi kérvények
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teljesitésenek Iépéseit hatdrozza meg. A szoftverfelligyelet és térités gondoskodik arrdl, hogy a
szoftverek a fejlesztési kornyezetb6l akadalymentesen atkeriljenek a valds kornyezetiikbe.
Egyensulyt tart az elosztott rendszerek kdzott. A kapacitdsmenedzsment a szintek kdzotti
kapacitds megfelel6 eloszlasat és hatékony kihasznalasat biztositja. A rendelkezésre-allas
menedzsment figyeli és dsszehangolja a rendszerek rendelkezésre allasat az ugyfel igényeivel
és a penzigyi er6forrassal. A katasztrofa elharitas tervezés soron felmérik, hogy mennyire
sebezhetéek az IT-elemek és szolgaltatdsok. El6re meghatarozzak a helyredllitasi
tevekenysegeket. A koltségmenedzsment célja a felhasznalo elvardsanak megfelel6 legjobb
szolgaltatds nyujtasa a lehet6 legkedvez6bb aron. A szolgéltatasi szint megallapodéasokat kot
és a felhasznaldi igényeket Osszehangolja az er6forrdssal. Az ,outsourcing” is az IT

infrastruktdra menedzsment tevékenységei kozé tartozik, ezzel kilon fejezetben foglalkozom.
[4.53;7]

2.4.1.3. Vallalati és informatikai kulttra

A vallalati kultdra a szervezet tagjai altal elfogadott normék és értékek rendszere,
amelyeket az 0j tagok is 6rokolnek. Az informatikai kultdra szakértelmet és mliveltséget
jelent. A legtobb vallalatnal az Uzleti alkalmazottak és az informatikai személyzet hajlamos a
versengésre, alabecsilik egymas szerepét. A kisebb csoportok altal kdvetett értékrendek a
szubkultarak kialakulasat eredményezik, amelyek osszet(izésbe keveredhetnek egymassal.
Ellenben egymast erdsit6é szubkultirak is szervezédhetnek.

Schein harom szakmai k6zosséghez kapcsolhato kategdriat allapitott meg. Ezek a munkasok,
mdszakiak és vezetok.

Munkasok (operators): a végrehajtas szintjén allnak, minden valtozast éreznek, rajtuk
csapodnak le a szervezetet érintd hatasok. Miszakiak (engineers): ebbe a kategoridba fékent
az informatikai személyzet sorolhatd. Tevékenységik soran nem érintkeznek emberekkel,
olyan termékeket allitanak el6, amelyek masok munkavégzését és feladatellatasat segitik.
Vezet6k (executives): a vallalatok élén allnak. Az embereket eréforrdsoknak gondoljék, csak
Uzleti céljaik vezérlik 6ket a legnagyobb profit elérése érdekében.

Schein szerint ez a harom kozosség allandd konfliktusban €l egymas mellett. A vezet6k
hajlamosak a mUszaki személyzetet tdmogatni a munkasokkal szemben, akik
fels6bbrend(iségi érzéseket taplalnak. Ez a modell igaznak bizonyult az informatika és tzleti
egysegek békétlen viszonyara. Az informatikusok altal krealt szoftverek amellett, hogy a

26



munkasok feladatmegoldasat segitik, bizonyos munkakoroket megszintetnek. Az
outsourcing” dontések segitenek ezeket a problémakat megoldani. [

2.4.1.4. Az informatikai szolgéaltatasok fejlodése — szervezeti megoldasai

A technoldgiai Gjitasokra iranyuld igenyeknek koszdnhet6en az informatika beépul a
véllalatok mindennapi mikddesébe. A kovetkez6 abran — IFUA Horvath & Partners
modelljének moddositott valtozata - végigkisérheté a széttagolt informatika

szolgaltatasorientaltta alakulasa.

[ 1.Informatikai eréforrasok koncentralasa 2.Szolgaltatasok definialasa, szabvanyositasa

v

3.Szolgéaltatési szinvonal meghatérozasa

v

4.Szolgéltatasok koltségének, aranak meghatarozasa

A 4 *

[ 5.A stratégiai és szolgaltatd funkcio ]

6.Szolgéltatasorientalt szervezeti felépités

)

5. abra Az informatikai szolgéltatasok fejlédése 1

El6fordul, hogy egy vallalaton beliill ugyanazt a szolgaltatast mindig mas Iépéssekkel, méas
folyamatokkal allitjak el6, eltér6 megoldasokat alkalmaznak ugyanarra a probléméara. A
szervezeten bellli informatikai rendszerek nem kompatibilisek egymassal. Fontos, hogy
koltséghatékonysag céljabdl centralizaljak az informatikai eréforrasokat egy egységes IT-
kornyezet kialakitasa altal. Szabvanyok bevezetése, halozatok kialakitasa eés az eréforrasok
kdzponti kezelése, elosztasa biztositja mindezeket. Informatikai szolgaltatdsok — informacio
technoldgiai tevekenységveégzeshbdl elballitott outputok — szervezdnek a tevékenységek
csoportositasaval. Az outputok el6allitasa érdekében a szolgaltatasokhoz er6forrasokat
rendelnek a sziikséges architektira, felhasznalok és IT tevékenysegi korok felmérése utan. A
f6- és részfolyamatok részletes dokumentalasa kdvethetdséget biztosit, kialakul a szolgaltatas
mindsége, lehetdség nyilik a szolgaltatasszint-megéllapodasok létrehozéasara. A szolgaltatdsok
kialakitasa utan az IT tevékenységek és folyamatok a kontrolling és a stratégiai tervezés
szemsz6gebdl is atlathatobbak. Az informatikaban is elkulonithet6ek a mindennapi feladatok
és a stratégiai tennivalok. Operativ feladatkorbe tartoznak az informatikai eszkdzrendszer

lzemeltetése, szoftverfejlesztés, eszkozgazdalkodas és a felhasznalok tamogatasa. Ezek a
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feladatok ugynevezett ,tomegcikk” tipusi szolgéltatasok, amelyeket legtdbbszor
Kiszervezésre itélnek az anyagi vonzatuk miatt. Stratégiai feladatok kozé tartozik az
infrastruktdra szervezése, szabvanyok kialakitasa és az tzleti stratégiat kiszolgalo alkalmazas-

portfolié kidolgozasa. [

A szervezeten bellli informatikai elkiloniles alapjan az IFUA Horvath & Partners — a
6. abran lathatd modon — hat szervezési megoldast vazol fel az IT-k6zpontok és a
felhasznalok kapcsolatan keresztuil.

| A felhasznal6tol valo elhatarolddas mértéke >

Bels6 »Spin-off”
,Szétszort” Kdzponti szolgaltaté- sajat Koz6s Kiilsé
informatika funkcio kdzpont vallalkozas véllalkozas szolgaltatd
— _

—
A szolgaltat6 informatika sziikségessége

6. 4bra: Az informatika szervezési megoldasai !

A ,,szétszort informatika” csoportjdba tartoznak azon vallalatok, amelyek nem alakitottak Ki
egységes informatikai szervezetet, tovabbra is Uzleti folyamatokat tamogatd tevekenységkent
veélekednek az informatikarol és nem éltek a szabvanyositas lehetéségével, nincs egységes
infrastruktdra menedzsment sem.

Az informatikai kiadasok novekedésének felismerése utan kozpontositott IT-funkcionalis
egységet — ,,kdzponti funkcio” —alakitanak ki, egy er6forras-gytjt6helyként tartjak szamon.
Tovabbi nehézségekbe (tkdzve a szervezet jobbnak latja egy ,,belsé szolgaltatdo kozpont”
létrehozasat. Az informatika és Uzleti egységek viszonya rendezddik, hatékony er6forrds
gazdalkodas, ,,hdzon beluli IT-szolgaltatds” alakul ki. Megjelennek a szabvanyositott IT-
szolgéltatasok. Ez a megoldas még mindig sok rejtett veszélyt hordoz.

A szabad er6forrasok értékesitésének céljabol a belsé kdzpontot kiszervezhetjik ,,spin-off”
sajat vallalkozas-ba, igy a szolgaltatas szinvonala ndvelhetd és a t6kebevonasra is lehetdség
adodik. A gyakorlatban nehezen kivitelezhet az ilyen tipust vallalkozasok kialakitasa. A
vallalkozds az anyavéllalat tulajdona marad, ezért fontos hangsulyozni, hogy ez nem
tekinthet6 ,,outsourcing” tevekenységnek. Harmadik fél Kkiszolgalasa bonyolult, mivel
elsGsorban az anyavallalat szolgalataban all, 6nallé tervek megval6sitasahoz kevés tékével
rendelkezik.

28



A potlolagos tékeszikségletre jelent megoldast a ,.kozos vallalkozas” alapitasa, ahol a
Kiszervezett véllalkozas stratégiai szovetségre lép egy masik piaci szereplével. Kozos
termékek Kialakitasanak alapfeltétele az egyuttmiikédes és a kozos tOkefelhasznéalas, viszont
szamos veszélyt rejt ez a tipust megoldas is, mivel kdzos ertékesités, er6forras felhasznalas és
felbomlas esetén konfliktusokat okoz az osztozkodas.

A modell végén eljutunk az informatikai ,,outsourcing” kialakitdsdhoz, ahol a véllalat az
0sszes informatikai tevékenységet egy ,kils6 szolgaltatd”-tol szerzi be. Sziikséges az
el6z6ekben az IT szolgaltato jelleg kialakitasa, mivel ezeket mar elvarasként kezelhetjik

kiils6 szolgaltato keresése esetén.

A modell hat alapvet6é megoldasanak tanulmanyozésa utan elmondhatjuk, hogy egyre jobban
elhatarolodott az informatika a felhasznalotdél. Az  IT-szervezési megoldas a

szolgaltatasorientacié megvaldsulasanak a fiiggvényekeént tekinthets. &
2.4.2. Az IT outsourcing gondolata — tevékenységatvilagitas - dontés

Egy vallalat m(ikodése soran megfigyelhetd, hogy milyen helyzetekben meril fel az
informatika Kkiszervezésének gondolata. Meglehetdsen régen szerepel az informatika az
»outsourcing”-jel6ltek soraban. Programozokat, berszamfejt6ket mar évtizedekkel ezel6tt is
béreltek. A kiszervezés gondolata felmerilhet 0j vallalkozas inditasakor és stratégiai valtozas
celjabol, illetve ha a szervezeten belul az IT nem hozza az elvart szinvonalat, esetleg

fejleszteni szeretne a cég.

Az informacios rendszerek piacan jelenlévé EDS cég alapitdja Ross Perot az ,,outsourcing”
logikai fejl6désenek példaképe. Az IBM cég ligyndkeként raébredt arra, hogy jobban jarnak,
ha a szolgaltatdsokat aruljak az informatikai berendezések eladasa helyett. A
tomegszerlségh6l eredd gazdasdgossagra sajat Uzleti modellt épitett, vevdinek koltségei
csokkentek, az 6 profitja ndvekedett. Olyan cégeket keresett fel, ahol nem mikodott
hatékonyan és szervezetten az adatfeldolgozas, csak magas kiadasok aran tudtdk ezt a
tevékenyseget végezni. Ezt latva egyes véllalatok beléptek az ,,outsourcing” Uzletbe, belsd

szolgaltatasaikat kuls6 piacon értékesitették. Szegmentalddott a piac.

A helyzet komolyra fordult, amikor az IBM megjelent szolgaltatoként a piacon. Versenybe

szélltak a kicsik és nagyok egyarant (pl.: DEC, AT&T Solutions), angolok és franciak (pl.:
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Hoskins) is kovették ezt a trendet, emellett Eurdpa, Azsia és Ausztralia sem maradt le.

Napjainkban a globalis megoldasokat kinal6 szolgaltatok szama né.

Ahogy az el6z6 fejezetekben is megfogalmaztuk, a kiszervezés legtdbbszor felsévezetdi
kezdeményezés koltségcsokkentés és teljesitményndvelés céljabol, de részleges IT
Kiszervezését javasolhatjak operativ szintrél is. Példaul a teljes ,,IT outsourcing” — ITO —
folyamatot meghatérozza az a kiindulasi pont, hogy melyik szintr6l érkezett kiszervezési otlet.
Fels6 vezetési javaslat —koltségcsokkentési cél — esetén a gyors lebonyolitasi cél hosszas
megallapodassal parosul. Kozépvezet6i esetben — IT teljesitménynovelés cél — alapos

elemzés, szintek kozotti egyetértésig torténd javaslattétel a jellemz6.

Az informatika kiszervezesét, sorra kovette az informatikdval tdmogatott folyamatok
,outsourcing”-oldsa. Szakszavakkal élve az Uzleti tevekenységek kihelyezése (BPO). A
legfrissebb felmérések szerint évi kb. 50 milliard dollar az ITO nagysaga és ennek fele a BPO.

A kovetkez években a piac megtdbbszorozédését varjak.

A szolgaltatok és a kiszervez6k kozott egyarant verseny alakult ki. Aki olcson tud
tevéekenyseget kiszervezni, az koltséget takarit meg és szakképzett munkaerdre tesz szert,
tehat n6é a versenyképessége. USA el6nyben van az europai orszagokkal szemben, mivel az

EDS és IBM mér kiepitette az Gtvonalat az olcso orszagok felé.

Altalanossagban a szolgaltatasok fejlédése egy felfelé haladd Iépcsé fokaiként is
értelmezhetd. Egyre tudasigényesebb, szakértdi jellegli tevékenységek vandorolnak a kilfoldi

orszagok felé. Ot pontban dsszefoglalva a Iépcsdk a kovetkezGek:
1)Egyszer( back office jellegl tevékenységek (pl.: tranzakcid-kezeles, adatbevitel)
2)Ugyfélkapcsolatok kezelése (pl.: telefonos tigyfélszolgalat)
3)Vallalati alapfunkciok (pl.: konyvelés, beszerzés, pénziigyek)
4)Szakert6i tevekenysegek (pl.: piacelemzés, portfolié elemzés)
5)Kutatés, fejlesztés, termék- es technoldgiai innovacio (pl.: dizajn, tesztelés)

A létran torténé felfelé mozgast a képességek fejlédése teszi lehetbvé és a verseny teszi
szllkségessé. A tomegcikkesedés elkerlilésének és az Osszetettebb feladatok elérésnek

Utvonala felfelé vezet, amit a vallalatok igen jol felismertek a feltérekvé vilagban.
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A véllalatok informatikai kiszervezésének leggyakoribb céljait a 2. tablazat foglalja
Ossze [lasd Fuggelék]. A célok meghatarozéasa utan kivalasztjak a szervezet dolgozo6i kozil az
,outsourcing” projekt tagjait, kinevezik a projektvezet6t, aki altalaban az informatikai vezetd.
A ,.projekt-team” 6sszeallitasakor lehet6ség van kiils6 tandcsadd és szakertd bevonasara. A
csapat megalakulasa utan készit egy részletes munkatervet a kiszervezési folyamatrol, induld
pozicioban kell &llni a pontos célok és szlikséges eszkdzok leirasaval.

A Kiszervezés tobb szinten is megvalosulhat. Tisztazni kell az kiszervezés tartalmat. Az
er6forras-kihelyezéskor a vallat az — 7. abran lathatd — er6forras fajtaja-kihelyezés madja

matrix alapjan dont.

Magas A . .
Az Részleges Kihelyezés csak
informatikai kihelyezés szukk}gquatok
y ; 6z6tt
tevékenység
stratégiai
. "o Széles kor( Kihelyezés
jelent6sége - . .
kihelyezés lehetséges
Kicsi >
Kicsi Magas

Az informatikai tevékenység
vallalatspecifikussaganak mértéke

7. &bra: Szolgaltatas kihelyezési dontési matrix [

Hardver-, szoftvereszk6zokr6l, tzemeltetdikrél — el kell doénteni, hogy atruhazzuk-e ezen
er6forras-fajtak tulajdonjogat egy kulsé szolgaltatora vagy sem. A Kiszervezésnek nem
feltétele a tulajdonosvaltas, hiszen sajat telephelyén is Uizemeltetheti az ,,outsourcer” a vallalat

szervereit. A matrix alapjan alakultak ki a szallitok alapvet6 termékei.

,Hosting” — kapacitasbérlés — kiszervezés hardver-er6forrasok teljesitményének ndvelése
celjabol torténik. Ekkor a szolgéltatd sajat telephelyén sajat embereivel a vallalati kialakitas

alapjan vegzi az tzemeltetést. Hatranya az adatlopas.

»,Hagyomanyos informatikai outsourcing” esetén a vallalat a sajat telephelyén a szolgaltato
szakemberi végzik az lzemeltetést. A legtobb eszkdz a ,,provider” tulajdonaba keril, de a
kialakitast tovabbra is a szervezet hatarozza meg. Hatranya a magas szolgaltatoi ar és szintén

az adatlopas.

»Alkalmazasszolgaltatas” — ASP — megvalositasakor az eszk6zok és a tevékenységet végz6
emberek is az ,,outsourcer” tulajdondban és telephelyén talalhatdéak. A szolgaltatonak tébb
partnere van és egyeéni igények teljesiilnek. Mindenképpen elényds a vallalat szamara, hiszen

csokken a bérkoltsége és 0j technikéhoz juthat alacsony kockéazattal. Bizonyos tekintetben a
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fugg6ség gondot okozhat, nem biztos, hogy a sziikséges szoftvert tudja biztositani a
szerz6dott szolgéltato.

Komplex IT kiszervezésekor a teljes informatikai tamogatottsagért a szolgéaltatdé a felel6s.
Iparagtol fuggetlendl is kiszervezhetlink informatikai szolgaltatasokat — 3. tablazat. [lasd

Flggelék]

A Kiszervezési szintek meghatarozasa utan a konkrét tertiletek azonositasra van sziikség.
Emberi er6forras és outputok szempontjabol feltérképezzik az IT-folyamatokat és a
tevekenysegeket, csoportositjuk Oket. A kiszervezés szempontjabdl nem elég az el6nyoket
Osszeszedni, hiszen sz&mos akadalyba (tkozhetink a megvaldsitaskor. Vizsgalni kell a
kritikus tényez6k kozott azt, hogy a kiszervezett feladatkor hibas teljesitése esetén mekkora a
vallalat piaci és pénzugyi helyzetének a vesztesege. A vallalati tevékenységek egymasra
épulnek, igy fel kell mérni, hogy a tevéekenység hogyan kapcsolodik a vallalat
versenyképességéhez, mennyire érinti az értékteremt6 folyamatokat és stratégiai célokat. Ha
egy szervezeten belll eddig végzett tevékenység teljesitése a jov6ben nagyon bizonytalan,
Ggy érdemes kuls6é szolgaltatora bizni, de a vallalat specifikus feladatokat tovabbra sem
célszer(i ,,outsourcing” targyava tenni. Kiszervezések altal gyengil a tevékenységek feletti
ellendrzés. Teljes folyamatok szolgaltatoval tortén6 végzésének kontrollja egyszer(ibb, mintha

csak részleges ,,outsourcing” tortént volna.

Ezen alapos ,tevékenységatvilagitas” utdn mar felmérhetjuk a szolgaltatds szintjét,
0sszehasonlithatjuk az ,,outsourcer”-ek kinalatat és kialakithatjuk a vallalatunk egyedi

elvérasait a kiszervezends teriileteken, B+
2.4.2.1. Ertékteremtés

Gazdasagossagi elemzés soran pénzigyi elemzést végzink, de el6szér megvizsgaljuk a
kiszervezd vallalatot és a szolgaltatot az értékteremetés moddja szempontjabdl. Az
,outsourcing”-nak akkor van értelme, ha értéket teremt, amelyet megoszthat a kiszervezé és a
szolgéltatd egymés kozott. A cél tehat Uj értéket teremteni és a szolgaltato-kiszervez6
kapcsolatat gy alakitani, hogy ez az érték ndvekedijen.

A kiszervezd szempontjabol akkor keletkezhet érték, ha a kiadasai csokkennek, vagy a
bevételei ndvekednek. A vallalatok elsésorban kéltsegcsokkentést remélnek. A cég a hazon

bellli tevékenységvégzés koltségeit fel tudja mérni, ha jol mikddd koltség elszamolasi
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rendszert vezet. Nyilvan ett6l olcsobb kilsé szolgaltatot fog keresni és amennyiben talél ugy
az eredmeny kimutatdsa nyereséget fog mutatni. A kiszervezéskor véltozd koltségekke
alakulnak az eddigi fix koltségek, igy a rugalmas rendszernek kdszonhetéen kevesebbet fog
fizetni a vallalat, ha kevesebbet szolgaltatast vesz igénybe. A szerz6dés a szolgaltatasok dijait
teljesitményszinthez rendeli, ezzel a vallalat konnyebben tudja el6re elkésziteni a
koltségtervezetét. Altalaban a szolgaltatd megvasarolja a vallalat eszkozeit. A véllalat tGkéje
ndvekedni fog, mivel a gépek értékcsokkenése megsziinik, de a gépek eladasaval jard bevétel
megjelenik a merlegben. Mindenképpen csokkennek az informatikai beruhdzasai, mert a
szolgaltatd biztositja a sziikséges programokat és alkalmazasokat és hardvereszkdzoket. A
véllalat altal igényelt szolgaltatas min6sége javulni fog, mivel az informatikai szolgéltato
cégek konnyebben tudjak behalozni a szakeértdi tudassal rendelkez6 munkatarsakat, akik elétt
nyitott karrierlehetGsegek allnak és tovabbfejleszthetik a meglévé tudasukat. A szolgaltato
szakértelmének kodszonhet6en a Kiszervezd véllalatnak lehetésége van Ujabb termékek
el6allitasara, novelheti a bevételeit.

A masik oldalrdl, a szolgaltaté szempontjabdl is érdemes megvizsgalni az értékteremtés
modjat. A szolgaltatd altalaban egy profi informatikai cég, igy szamtalan Ugyfele van és
hatalmas eszkozparkot tart fenn. A tomegszer(iséggel 0sszefliggd gazdasag értéket termelhet a
szolgaltatonak, mivel a kapacitésait és felszereléseit jobban ki tudja hasznélni, rezsikoltségeit
is tobbfelé tudja szétosztani. A tdmegszeriiség gyorsabb tanulassal és csokkend kiadasokkal
jar. Ismeretei és szakertelme szélesebb az ugyfelénél, mivel a vallalat altal bérelt bizonyos
szolgaltatas neki alaptevékenység illetve sokféle feladatot vallal, igy tapasztalatai
folyamatosan béviilnek. Atszervezheti a kiszervez6tdl atvett tevékenységeket Ggy, hogy az
neki minél jobban megérje. A szolgaltatonak specialis elényoket jelent a nagy mérete és a
profizmusa, ezért nagytételben olcsobban vasarolhat Gjabb és Gjabb hardver- és
szoftvereszkozoket, olcsobban korszerdsitheti infrastruktdrajat. A kiszervez6hoz hasonléan 6
is termelhet () terméket/szolgaltatast, amit a piacra is bevezethet, ezéltal bevételhez juthat.
Egyuttm(kodésuk ardn akar termékeit elektronikus szolgéltatasokkal kib6vitve az

elektronikus kereskedelem felé juttathatja az tigyfelét.

Hogyan alakulnak a koltsegek akkor, ha a tevékenyseget tovabbra is a vallalatunk végzi,
illetve milyen aron szolgaltatna ezt a szervezetiinknek egy kuls6é partner. Ehhez segitséget
nyujt a harom szakaszbdl all6 FROM mddszer — ,,Financial Return on Outsourcing”. Az

0sszegyjtott IT-folyamatok koltsegét felméri, majd megtervezi a jovébeli szolgaltatasok
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tényleges koltségét. Kiszamolja, hogy mely szolgaltatoi arak lesznek szdmaéra elfogadhatdak.
Ez a mddszer nagyon jo a szolgaltatdi dijak Osszehasonlitdsara. A gazdasagi szamitasok
legnehezebb része a tényleges informatikai koltségek felmérése, hiszen értékcsokkenés,
karbantartasi dijak, tulajdonosvaltas mind hatassal vannak erre. A Kkiszervezés miatti
létszamleépités szintén koltségekkel jar, igy dsszességében egy szervezeti atalakitas koltségeit

nehezen lehet megbecsiilni. %
2.4.2.2. Kiszervezés koltségei

A gazdasagi elemzés elkészitése sordn nem elég a kiszervezes el6tti és utani koltsegeket
figyelembe venni, mivel maga a kiszervezés megvaldsitasa is kiadasokkal jar. Altalaban egy
»outsourcing” projekt a kovetkez6 lépések sorozata. A projektet kezdeményezése valamilyen
szintr6l, ennek elinditdsa, majd szolgaltatd partner keresése es a megfelelé szolgaltato
kivalasztasa; szerz6déses targyalasok lebonyolitasa, helyzetfelmérés és szerz6déskoteés;
atadasi eljaras és szolgaltatas nyujtasa még a kiszervez0 részér6l; szolgaltatas a szolgaltatotol
a régi Uzemeltetés szerint, &tmeneti szolgaltatasi szinten; miikodési mod technikai atalakitasa;

tzemeltetés 0j mddon és 0j szinteken.

Ezekbdl a pontokbdl egyértelmden latszik, hogy a projekt megvalositasa mind a kiszervezd
vallalatot, mind a szolgaltato céget koltségekkel terheli. A nehezen becsiilhet6 koltségek kdzé
tartozik példaul a kiszervezésre reagald informatikai munkatarsak viselkedése, mivel nem

biztos, hogy atmegy a szolgaltatéhoz dolgozni, lehet, hogy felmond.

Tovabbi tipikus koltségként emlithet6 a megvalosithatosagi tanulmany elkeszitésének

koltsége, amit altalaban kils6 szakért6 végez.

A tranzakcios koltségek sokfélék lehetnek; kiszervezd kapcsolatfelvétele a szolgaltatokkal,
ajanlat kérés, targyalas, szerz6déskotés, jogi tanacsadas, eszkdzatadas, atszervezeés.

A szolgaltatasmenedzsment sok pénzbe kertll, mivel a szolgaltatoi kapcsolat iranyitasat,
kontrolljat és a szolgaltatas beszerzésével kapcsolatos szervezeti egységeket ki kell kiépiteni.
Ennek kivalé mikddése az ,,outsourcing” sikerének titka. Varatlan koltségként jelenhet meg,
ha a szolgaltatd kapcsolattartojatdl eltér6é nyelvet beszéld kapcsolattartot jelolnek ki a vallalati
részrél, igy nyelvtanfolyamra van sziikség. Ha a szolgaltatbhoz képest a vallalat le van

maradva, akkor fel kell zarkoznia, ami tovabbi kiadasokhoz vezet.
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Az tadési koltsegek valtozdak. A rendszer és eszkozok atadasa, a szolgaltato tajékoztatasa és

a szolgaltatohoz valo igazodast is ide sorolhatjuk.

Marica Robinson és Ravi Kalakota szerint az offshore-outsourcing gazdasagossagi

elemzése a legegyszeriibben igy oldhat6 meg:

" + a szolgaltatas otthoni nyljtasanak direkt koltségei
— a szolgaltatas olcsdbb orszagokbdl valo ellatasanak direkt koltségei
+ a kihelyezés tranzakcios koltségei
+ a szolgéltatasmenedzsment koltségeinek ndvekménye

= az offshore-outsourcinggal elérhet6 megtakaritas .16

Tehat a kulfoldi orszagba torténd ,,outsourcing”-nak akkor van értelme, ha olcsobb munkaer6t
és megfeleld infrastruktarat taldlunk. A partnerkeresés es a targyalds lebonyolitdsdnak
koltsége nagyobb a menedzsment koltségeinél.

Osszefoglalva, aki ilyen elemzéseket készit, az felméri a vallalat eredményeit, megvizsgalja a
vagyonmeérleget, pénzaramlasi tervet készit, megvizsgalja a kockazatot, figyelembe veheti a

partnerek dsszeszokasanak koltségeit, a projektek koltségeit és a megtériilési idét. [
2.4.2.3. Szolgaltato kereses — Szerz6deskotés — miikodés

A vallalat alapos munkaval és 0sszegyijtott pontos adatok ismeretében vélasztja ki a
megfelel6 ,,outsourcing” partnerét. Eldonti, hogy alkalmas lesz-e a partner a tevékenység
szolgaltatasara. A meghizd olyan megbizhatd szolgaltatot keres, amely a szakértelme mellett
megfelel a minségi (szolgaltatas szinvonala) és mennyiségi (koltségek) elvarasainak.

A gyakorlatban az ,,Informaciokéré dokumentum” — RFI — és a ,,Felkérés ajanlattételre” —
RFP — seqiti a vallalatokat. Az RFI a vallalat igényeinek megfelelGen lesz(kiti a szolgaltatok
list4jat azokra, akik alkalmasak az RFP fazisra.

Miutdn megbizonyosodtak az ,,outsourcing” megvalésithatosagarol, elkészitik az RFI
dokumentumot, amelyben bemutatjak a vallalatukat és annak informatikai rendszeret.
Kibocsatjadk ezt a dokumentumot és az erre érkez6 szolgaltatok listajat alaposan
attanulmanyozzak. Az RFP segitségével pélyazatot hirdetnek. Meghatérozzak, hogy milyen
formaban és milyen szerepl6kkel zajlik a palyéazat, illetve, hogy mely feladatrészekre,

feladatokra irjak Ki.

35



A Kiértékelés a megbiz6 vallalat sulyozott szempontjai alapjan torténik. Ezek kozil néhany:
az ajanlott megoldas, képesség, teljesitmény, hozzéadott érték, szallitd pénzigyi helyzete,
szerz6dési feltételek, emberi er6forras. Latszik, hogy az ,,outsourcing” legfébb befolyasold
tényezG6jeként emlegetett koltségmegtakaritas mellett még szamos dontési szempont is fellép.
Kiértékelés sordn a szolgéltatdk 0Osszehasonlitaisa mellett az ajanlatokat a belsé

megvalositassal is dsszevetik.

A partner Kkivalasztasa utdn sor keril a megallapodasra, szerzddeskotesre. A
szolgaltatasmenedzsment — SLM (Service Level Management) — legfontosabb dokumentuma
a szolgaltatasszint-megallapodas — SLA —, mivel ez biztositja a véllalatnak a kihelyezett
tevékenység feletti ellen6rzést. Az SLA teljesitményelvarasokat rendel a szolgaltatasi
szintekhez, amelyeket a partnernek teljesitenie kell. Hossz( tdvon ez a megallapodas felel a
meghbizé és a szolgaltatd kozotti kapcsolatért, a nem teljesités kdvetkezményeit is
meghatarozza. [lasd ITSH Kft. 3. fejezet]

Teljesitményelvarasok folyamatos fellilvizsgalatat végzi az SLM. Gazdasagi és pénziigyi
elényei a felhasznaloknak nyujtott szolgaltatds mindségi jellemz&inek pontos megertése,
optimalizélasa, tobbletbevetel és vevdi elégedettség novelése, informatikai befektetések
megtériilése, a felhasznalok és az informatikai részleg termelékenységének ndvelése,
szerzOdesszegési biintetések elkeriilése.

Az SLA kialakitasat a vallalatok projekt formajaban valositjadk meg az informatikai
szolgéltatas jellegenek kialakitasa utan. Ez a kdvetkezd harom fazisbol all.

Az Uzleti modell kidolgozésa az els6 szakasz, amelyben véglegesitik a szolgaltaté feladatat,
felel6sségét és szolgaltatasi kataldgust hoznak létre.

A miszaki tartalom kidolgozasa sordan a szolgaltatasi katalogus elemeihez mutatdkat és
azokhoz értékeket rendelnek, katalogusokba rendezik az Ugyfélcsoportokat, irodai
kornyezetet, eszkozoket.

A pénzigyi tartalom kidolgozasa az utolso szakasz. Rogzitik a szolgéltatasert fizetend6 fix és
valtoz6 dijakat. A fix dijazas a szolgaltatd teljesitési szintjétél fiiggetlen (pl.: desktop-
kornyezet Gizemeletetése). Valtozd dijazas a teljesilési szint aranyaban fizetendd. Az SLA
pénzigyi része gondoskodik a teljesités merésérél, konfliktuskezelésrol és a szamlazasrol. A
mutatokhoz garanciasadvokat rendelnek, megallapitanak szankcidkat és kotbéreket. A dijakat

évente az inflacionak megfelel6en maddositani sziikséges.
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A gyakorlatban a legelemibb informatikai szolgaltatasi elemeket OLA (Operation Level
Agreement) -nek nevezzilk. Az SLA ezen elemeket az informatikai menedzsmentnek

megfeleléen nagyobb logikai csoportokba rendezte:

e Alkalmazasmenedzsment

e IT infrastruktira menedzsment: szdmitokdzpont-lizemeltetés, adatatviteli halozat
tzemeltetése, munkaallomas Gizemeltetése

e |T-Uzemeltetés, rendszerfelligyelet

e Tervez6i, szakértdi szolgaltatasok !

Jogi szempontbdl az ,,outsourcing” egy adasvételi és egy vallalkozési szerz6dés szamos
melléklettel. Probléma merdl fel egy szoftver kiszervezésekor, mivel az adott vallalatnak adott
idére csak hasznélati joga van a szoftver felett, de ha ezt kiszervezi egy szolgaltatohoz, akkor
értesiteni kell err6l a szoftver keszit6jet. El6fordul, hogy a szoftvert az adott szolgaltatd
fejleszti a jobb mindségl szolgéltatasnyujtas erdekében. ,,Outsourcing” szerz6dés lejartakor
gondot okoz a szoftver visszaadas targya. A szolgaltatoval kotott megallapodasnak
rugalmasnak kell lennie a technoldgiai Gjitasok felé. A megbiz6 adatait kezeld szolgaltatonak
Uzleti titoktartasi kotelezettsége van az adatvédelem miatt.

A szerz6dés tehat csak egy irasban foglalt garancia az egyittmdikddésre. Hosszu tavon
rugalmasan kell kezelni a partnereknek az Uzleti kapcsolatot, hiszen egy a céljuk, kozosek az
érdekeik.

A szerzddeskotés utdn jon az ,,outsourcing” kihivasa. Az IT-kiszervezés sordn az
el6készitd fazis végét jelenti a szerz6déskotés és a miikodési fazis megkezdése, amely a
szolgaltatas, eszkozok és emberek atadasat jelenti. Atmeneti nehézségek alakulhatnak ki a
szerz6dés érvénybe Iépésekor és a szerzGdések felbontasakor. Atadaskor megfeleltetési eljaras
sorén ellendrzik a megbizo vallalatot. Ha minden rendben, akkor egy részletes leltarlistaval
kezd6dhet az eszkdzok atadasa. Az atmeneti id6szakban is mérik az SLA-mutatokat, de nem
jar biintetés az alacsony teljesitésért. Ha a szerzO6dés lejar, akkor a vallalat donthet a
meghosszabbitasrol vagy Uj szolgaltatohoz szerzddésr6l illetve a tevékenységek
visszaszervezésérol.

A tevékenység kiszervezésevel megvaltozik az ellenérzése is, de tovébbra is a véllalat joga a
kontroll. A tevekenységveégzés soran eldallitott output alapjaul szolgal a kontroll folyamatnak,

mivel ez dsszehasonlitasra kertil a szervezet altal elére megallapitott OLA-mutatdoval. Eltéres
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esetén a vallalat beleszdl a szolgéltatd tevékenysegvégzésébe. Tehét ,,outsourcing” esetén
er6sddik a felelGsség, er6sebb a kontroll.

A szervezeti struktara atalakul, tisztazddnak a feladatkorok, szétvalasztjak az operativ és
stratégiai feladatokat. Rugalmasabb munkavégzésnek kdszonhetéen jobban érvenyesilnek az
Uzleti szempontok. ,,Vendor-menedzser”-eket jeldlnek ki, akiknek feladata a szolgaltatoval
val6 bizalmas és kdzos érdeket szolgald kapcsolattartds, dontési lehet6ség és a kihelyezett

tevékenyseg teljesitésének ellendrzése.

Kiszervezés utan a szervezeti kultura is valtozason megy keresztul. Az ellentétek elkerlése
érdekében sziikséges egy bels6 kommunikécids és valtozésvezetési stratégia. Az informatika
Ujra csak tdmogat6é funkciokeént fog szolgélni a Kiszervezése utan. A szervezetben maradt
informatikai szakembereket 6szténozni kell, hogy ne érezzek feleslegesnek munkajukat. Az
atszervezett emberekre is figyelmet kell forditani, hiszen tovabbra is megmaradhat a belsd

szalak kapcsolattartéasa.

Tehat szembet(inGen nagy véltozast okoz egy ,,outsourcing” a vallalatok életében. 61
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3. Informatikai outsourcing Magyarorszagon

Hazankban 2004-re jutott el az érettség szintjére az IT ,,outsourcing”. Meghataroz6
piaci szerepl6k alakultak, elismerték a koltségcsokkentd es kockazatkertlé el6nyét a
Kiszervezési lehet6ségeknek. Tudatosult, hogy a magas szolgéltatasi szinvonal kialakitasa
elérhet6 aron csak igy lehetséges. Szamos vallalat presztizse érdekében az ,,outsourcing”
mellett dontott. A szolgaltatok bovitették a kinalt szolgaltatasokat, Uzemeltetéstdl a teljes
informatikai feladatok elvégzéséig. A Matav-EDS (gylettel kezd6dott az ,,outsourcing”

Magyarorszagon, majd ezt kovette a F6tav Rt.

A teljes informatikai szolgaltatasi piachoz képest az informatikai ,,outsourcing” meghatarozé
szerepet toltétt be. Az IDC Magyaroszagi Kft. felmérésebdl kiderllt, hogy az informatikai
kiadasok egy harmadat az IT szolgaltatasok teszik ki. 2003-ban az ,,outsourcing” piac
nagysaga hazankban majdnem egy 6tode az informatikai szolgaltatdsoknak. A cég ugy Vélte,
hogy tovabb fog néni az informatikai ,,outsourcing” és kiadasaik névekedni fognak. A haldzat
és desktop ,,outsourcing” fejlédott a legjobban, ezzel altalaban a kisebb cégek éltek révidebb
tavon. Felmérés alapjan elmondhatd, hogy a nagyvéllalatok vélasztanak hagyomanyos
,outsourcing”-ot, ez altalaban hosszabb iddre szO0l6 szerz6dés. Telekommunikacios
,outsourcing” is elterjedt a vallalatok korében, ez a telefonvonalak kiépitését és mikddtetését
tartalmazza. Hazankban népszerliek a haldzati ,,outsourcing”-ot végz6 Kisebb szolgaltatok.
Legnagyobb nemzetkdzi szolgaltatok az ITSH, az EDS, a HP és az IBM. A hazai piacon nem
tekintheté ,,outsourcing”-nak példdul a Mav Informatika, hiszen &k kulon vallalatba
szervezték ki informatikajukat — ,,spin-off” véllalat.

EDS - Electronic Data Sysytem a ,spin-off” vallalkozastol eljutott a nemzetkozi
Kiszervezések piacara. 1991-t6l van jelen Magyarorszagon, informatikai és lzleti-folyamat
kihelyezéssel foglalkozik. 2004-ben pénzligyi és szamviteli szolgéltaté kdzpontot nyitott
Budapesten, legnagyobb tgyfelei Matav, GE Hungary, Coca-cola.

Az IBM integralt szdmitastechnikai megoldasokat szolgaltat, 2005-ben a masodik helyen allt
hazankban. Informatikai ,,outsourcing”-ot, SAP rendszereket és Intel alapu szervereket
mikodtetnek, emellett asztali gépeket is felugyelnek. Ugyfelei: Matrai erémd, Visteon,
Electrolux.

Az elmult években a kiszervez6 véllalatoknal eltolddas figyelhetd meg a kisebb cégek

irdnyaba. Nemzetkdzi vallalatok is szerveztek Magyarorszagra tevékenyseget. A cegek
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érzékenyek az IT kiad&sokra, igy belevagnak az ,,outsourcing”-ba. Magyarorszag IT piaca
lassan novekedett, de sorra nyitottak a ,,shared service center”-eket, ezzel munkahelyet is
teremtettek. Nemzetkozi szinten elterjedt a tevékenységek teljes kor( Kiszervezese.
Hazankban a kezdetekkel ellentétben ma mar az infrastruktira hasznalata fontosabb a
vallalatok szdméra, mint annak birtoklasa.

Az évek sorén a célok nem valtoznak, az informaciotechnoldgia és az Uzlet 6sszehangolésa,
tovabba a meglévé befektetések értékének novelése érdekében dontenek az IT elemeinek
Kiszervezésérol. Az ,,outsourcing” egyre érdekesebb lesz, mivel az elbocsatasok miatt kisebb
informatikai infrastrukturéara van szlikség; ahol ezt a kiils6 szolgaltato6 biztositja, ott a volumen
csokkentésével azonnali koltsegcsokkenést lehet elérni a havidijakban. Manapsag hazankban
a kisebb részfeladatok kiszervezése a jellemzd, nem ragaszkodnak a vallalaton belili
megoldashoz. Ha a szolgéaltatd akar 10%-kal kedvezébb feltételeket kinal, akkor elinditjak az

»outsourcing” projektet.
3.1. IT-Services Hungary Kft.

Az eddigi fejezetek a vallalatok Kiszervezesi tevékenységeir6l, ezek el6nyeir6l,
hatranyairdl és megvaldsitasi folyamatairol széltak. Ebben a fejezetben szeretném bemutatni
az IT-Services Hungary Kft. debreceni szolgaltatd kdzpont DSS részlegének megbizasi
tevékenységeit.

A T-Systems nagy ertékd Informéacios és Kommunikécidés Technologiai — IKT -
szolgéltatasokat biztosit partnerei szadmara. Széles kord ,,know-how”-val rendelkezik és ennek
kdszonhetden a T-Systems — a Deutsche Telekom vallalati tgyfelekkel foglalkozé részlege —
a multinaciondlis konszernek, a Kis- és kozépvallalkozasok és a kdzigazgatasi intézmények
preferélt partnere.

Vilagszerte az Uzleti élet minden teriiletén 160.000 Ugyfél él azzal a lehetéséggel, hogy
egyetlen forrasbol szerezheti be a specialis szakért6i er6forrasokat és az integralt IKT
megoldasokat. A T-Systems egyetlen véallalatként sajat atfogo IKT termékskalajat kinalva Uj
megoldasokban 6tvozi az informatikat és a kommunikacids technologiat. A 2007. Gzleti évben

a véllalat 56.000 alkalmazottjaval 12 milliard EURO-s forgalmat ért el.

A T-Systems leanyvéllalataként az IT Services Hungary Kft. — tovabbiakban ITSH
— hasonl6 &tfogo vallalatvezetési — Corporate Governance — alapelveket kovet, amelyek
Kiterjednek a szamviteli irdnyelvekre, a torvénytiszteld és az etikus magatartasra.
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Az ITSH tevékenységét a kdvetkezd abra szemléleti:

100% | 59,21%
' }
T+ -Systems m
International 1
100% 100%{

@ T - -Systems
Hungary 7~ Hungary

8. abra: ITSH tulajdonosi struktira

Az ITSH Kft. alapitasara 2006-ban ker(lt sor. Ez a véllalat a T-Systems Enterprise Services
GmbH. magyar lednyvéllalatként a T-Systems nemzetkdzi termelési l&ncanak egyik fontos
eleme. F0 szakterlletei a rendszerintegracio és az informatikai ,,outsourcing”, de kinalatukban
tobbek kozott az 6sszes, szeles kdrben alkalmazott szoftver és hardver platform, SAP rendszer
szolgéltatasai, tavoli és helyi szerver-Uzemeltetés, valamint halézatmenedzselés és
halézatfelugyelet is szerepel.

A cég folyamatosan fejlédik, az elmdlt id6szakban dupldjara nétt csapatlétszam és mind
Budapesten, mind a debreceni irodajukba tovabbi kollégakat varnak. Alapvetd filozofidjukhoz
hiven 6k nem csupan allast kinalnak, hanem lehet6séget biztositanak munkavallaléik szamara,
hogy multikulturdlis  kornyezetben tegyék probara tudasukat és  szerezzenek
munkatapasztalatokat. Ezért olyan jelentkez6kre szdmitanak, akik szeretik a kihivasokat, és
életiik részéként végzik hivatasukat.

A cég legmodernebb technologiakra épiilé termékskalaja tobbek kdzott az alabbi terlileteket
fedi le; koncepcié kidolgozas, komplex informatikai rendszerek és teljes informatikai
infrastruktdrak létrehozatala és zemeltetése, alkalmazasi szoftverek, véllalati informatikai
biztonsagi rendszerek kifejlesztése, informatikai rendszerek felligyelete, informatikai
alkalmazasok és rendszerek kifejlesztése.

Ugyfeleik, referenciai: ING, Deutsche Post, Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium,
Skanska, Allami autopalya kezel6 Zrt.,

Az IT Services Hungary Kft. székhelye Budapesten, az Infoparkban taldlhat6. Fiatal és
dinamikus szervezetben dolgoznak. Budapesten az aldbbi osztalyok taldlhatoak:

Information & Telecommunications (ICT) és Systems Integration POP.
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Debrecenben 2007 juniusaban alapitottdk szolgaltatdé kozpontjukat, mert itt talaltdk meg azt a
fejl6do és lendiletes kozeget, ahol reményeik szerint tehetséges, motivalt fiatalokkal és kivald
szakemberekkel sikeres vallalatot épithetnek. Novekedésiik zadloga az 6sszetartds és a

csapatmunka. Debrecenben az alabbi osztalyok talalhatdak:

e Information & Communications Technology
(Informécids és Kommunikéacios Technoldgia):
o Desktop Services & Solutions — DSS
(Asztali szamitdgép szolgaltatdsok és megoldasok)
= Remote Troubleshooting and Software distribution / iSD
(Tavoli problémamegoldés és szoftverterjesztés)
= Central Enduser Services — CES
(Kdzponti szolgaltatas a végfelhasznaldknak)
o Computing Solutions & Services — CSS
(Szerver megoldasok és szolgaltatasok)
= Al Region
= Operating Systems and Services (Operacids rendszerek és szolgaltatasok)

= Service & Finance (Szolgaltatés és pénzugyek)
o Telecommunications (Telekommunikécio)

Jelenleg 19 csoportban, tébb mint 600 fével mikodik az Ugynevezett Global Service Desk —
GSD - szolgaltatasuk. FObb feladataik az els6- és masodszintl informatikai tamogatas
nyujtasa Ugyfeleiknek. Szolgaltatasaik a klasszikus Helpdesk szolgaltatason tal a Remote
Service-t és EDI programozast is magukban foglalnak.

Ugyfeleik kére magyar és nemzetkozi vallalatokbol tevGdik ossze, ezért négy nyelven
(magyar, német, angol, cseh) szolgaltatnak. Csapatuk bliszke arra, hogy a nemzetkdziség
munkatarsaik 6sszetételében is megmutatkozik: a magyar kollégakon kivil német, osztrak,
skot kollégak is dolgoznak néluk, és hétr6l hétre szamos kulfoldi tréner képzi tovabb a
dolgozokat. Napi szinten, Ugyfelekkel valo kdzvetlen kommunikéacioban hasznalhatjak és
fejleszthetik tovabb a munkatarsak a mar meglévd nyelvtudasukat. Meggy6z6désiik, hogy
kozos sikerik zaloga az elégedett, jol képzett, munkdjukat 6rommel végz6 munkatarsak.

Ennek érdekében munkatérsaik szamara folyamatos nyelvi (angol, német), szakmai (pl.:
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MCDST) és soft skill tréningeket (pl.: Ugyfélkezelés, kommunké&cid, stresszkezelés)
nyUjtanak.

A debreceni Central Enduser Services — CES 4&gazat celja a vallalati kommunikacids
infrastruktdra biztositasa: a rendszer kiépitése, felugyelete és karbantartasa. Legtobb tgyfeluk
szamara email megoldasokat nyujtanak Microsoft Exchange vagy Lotus/Domino platformon,
de ezek mellett egyre népszer(ibbek az intranetes portalok (MS Sharepoint) és mobil
kommunikacids lehet6ségek (Blackberry) is. Az agazat f6bb szakteruletetei: Microsoft, Lotus

Domino, Contact Center, Special Services, Project Management.

Az ITSH Kft. szolgéltatasai sorolhatok egy részt Kiszervezett, masrészt kiszerz6dott
tevékenységek csoportjaba. ,,Nearshore outsourcing” kategoridba tartozik, mert a T-Sytems
lednyvallalataként a németek részére szolgaltatnak tevékenységet, akik foldrajzilag kozel
vannak hazankhoz. Ugyanakkor ,,contracting”-nak is mondhatjuk, mert a ceges struktura
alapjan a Deutsche Telekom — DTAG - tulajdonaban all6 leanyvallalat felé torténik a munka

kiszervezése.

Az altalanos értelemben mar kifejtett OLA szerzddés itt is érvenyben van minden lgyfélre
vonatkozoan. Emellett az SLA kiegészitédik egy KPI (Key Performance Indicator)
mér6szammal. Az SLA tartalmazza példaul azt, hogy a beérkez6 hivasok 80%-kat az
ugyfélkezelének fel kell venni 30 méasodpercen belll. Egy incidenst nyolc 6rén belll meg kell
oldani. Ezek a megéllapodasok eltérhetnek attdl fiigg6en, hogy standard SLA vagy kiemelt
SLA - Gold Plus — megallapodas sziletett (pl.: Gold Plus esetén két éran belll meg kell
oldani az tgyfél problémajat). A KPI arra szolgal, hogy a vezet0 tisztan lassa a dolgozoinak
teljesitményét. Ez nem szerz6désben foglalt mér6szam, kizarolag cégen bellli értékeléshez

nyujt segitséget.

A DSS 4gazat munkatarsai — Remote Service Operator — asztali szamitdgép
taviuzemeltet6kként kiszervezett formaban az alabbi megbizasokat teljesitik a kovetkezd
maodokon. Legf6bb eszkdzilk az Action Request System — ARS —, amely egy adminisztracios
feluletet biztositd alkalmazas. Ebbe a rendszerbe jegyeket — ticketeket — kapnak a
munkatarsak, amelyek tartalmazzak a megoldand6 probléma pontos megnevezését. A feladat
mellett itt szerepel az Ugyfél vagy megbizo elérhetésége és a szamitogépének adatai. A

rendszerben talalhat6 gépeket Sld — Service Identification — kéd alapjan azonositjak.
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A cég munkatarsai kilonb6z6 megbizésokat teljesitenek, ezek kozil személyes
megfigyelésem alapjan a legfontosabbakat a kdvetkez6kben dsszefoglalnam.

Szoftverek telepitése torténik azokban az esetekben, ha az tgyfél rendel egy Uj szoftvert vagy
egy megléevd helyett masikat szeretne. Szoftverek eltdvolitasa megy végbe, ha az lgyfél az
Osszes gépét eladja, igy minden szoftvert le kell torolni a gépekrdl. Léteznek olyan
megbizasok is, amelyek magukban foglaljak a szoftverek telepitéseit. Ide tartozik az tgyfél
profilvaltasa, a gép felhasznaldjanak cseréje, gépen torténd adatmentés, gép koltoztetése akar
irodak kozott, akar varosok kozott. Ezen tal, ha a gep harom éves bérlési id6szaka lejar és
masikat kap az tgyfél, akkor minden egyéb szerz&dés nélkil szintén végbe megy a szoftverek
telepitése.

Létezik egy azonositasra szolgalé ugynevezett TIKS-kartya, amely sziikséges a gépbe térténd
bejelentkezéshez és alkalmazasok elinditasahoz. Az ugyfelek rendelkeznek ilyen személyre
szabott kértyaval, melyhez pin kddot is kapnak. Lathatjuk, hogy egy ilyen felépitési és
feladatkor( vallalatndl mind a munkatarsak, mind az tgyfelek biztonsagi szempontjai igen
fontosak. A gépen folytatott Outlook levelezd programhoz val6 belépésre is ez szolgal. Erre a
kartyara aktivaljak az FPV — merevlemez titkositast, amely gondoskodik rola, hogy
semmilyen modszerekkel ne tudjanak adatokat lopni vagy torélni az tgyfél notebookjarol
amennyiben az illetéktelen kezekbe kerdl.

A HDD encryption a sz&mitogép meghajtojanak védelmét biztositja. Egy windows-linux
particiét hoz létre, inditaskor ez fog betoltédni. A helyes pin kod beirdsa utan engedi a
windows rendszer felallasat.

Lehetéség van Admin — felhaszndldi — jogok adas-vetelére. Ez egy fizet6s szolgéltatas,
melynek keretében a felhasznalé adminisztracids jogot kap a szamitdgépére.

Amennyiben az tgyfél rendelkezik TIKS-kartyaval, a Global Remote telepités és konfiguralas
szolgéltatason keresztil otthonrol is eléri a céges levelezéseit és a belsd oldalakat — Intranet
Site.

A WLAN - Wireless Local Area Network — szolgaltatast azon igyfelek szamara nydjtjaa T-
Home, akik a vildg barmely részén internet hozzaférést szeretnének. Ennek miikodéséhez a
WLAN konfiguralas az el6feltétele, melynek soran az tgyfél egy generalt felhasznalonevet és
jelszét kap, amellyel az adott orszag haldzatara csatlakozhat.

Az UMTS - Universal Mobile Telecommunications System — egy usb porthoz csatlakozé

mobilinternet. Szintén tartalmaz egy kartyat és egy pin kodot.
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Az ugyfelek gépei két f6 szerverhez kapcsolddnak, amelyek égtajnak megfelel6
elnevezést kaptak. Egyik a Nord Server — északi szerver —, amely a kdvetkez6 régiokat fedi le;
Rheinland, Mittelrhein, Westfale, Mosel-Saale, Berlin, Bremen, Hamburg. A masik szerver a
Std Server — déli szerver. Ebbe a korzetbe tartozik Magdeburg, Mosel-Saale, Berlin,
Stuttgart, Karlsruhe, Miinchen, Ninberg, Rhein-Main. Lé&thatd, hogy egyes telepulések
mindkét szervernél szerepelnek, feltehet6leg egy lathatatlan hatar huzddik a két régio kozott.
A Kkét 6 szervert és alszervereiket egy Ugynevezett Empirum rendszerbe foglaltak, amelyben
a gepeket — klienseket varos-iranyitoszam-Sld alapjan elhelyezik. Ezen a felileten a
klienseket profilokba soroljak, ahol megkapjak az ennek megfelel6 szoftvercsomagot. Tool-
ok segitségével itt torténik a szoftverek telepitése illetve eltvolitasa. A héldzati adatok
regisztracidja — az ARS mellett — itt is megtorténik. E felilet tovabbfejlesztett valtozata a

folyamatos bevezetes alatt allo eVITA rendszer.

Az ITSH Kft. ebben a hdnapban atkdltozhetett 0j telephelyére, ahol egy helyen dolgozik
az 0sszes részleg munkatarsa, igy jelentds hatékonysagnovelést érhetnek el. A németek
szempontjabol ez elényt jelent, mert ugyanannyi ember egymast erésitve egy helyen tobb
dolgot is tud végezni. A CSS, DSS és TSS reszleg fizikai kozelsége miatt javitani tudjak a
folyamatokat és a szétszortsagot egyesitik.

JovOképként elmondhatd, hogy az ITSH Kft. a tovabbi feladatokon tal még komplexebb
tevékenységeket is vallalni szeretnének. A céljuk az, hogy nagyobb hozzaadott értéket igényld
feladatokat is Magyarorszagra szervezzenek a partnerek.

»Magyarorszag legjobb és legnagyobb munkaaddja lesziink, aki mindségi informatikai

és kommunikacios technologiai szolgaltatdsokat nyujt helyi és nemzetkdzi viszonylatban.”
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Osszefoglaléas

A vilag digitalizalédasa gazdasagi, tarsadalmi és szellemei forradalmat von maga utan.
A gazdaség elGszeretettel alkalmazza az informéacidtechnoldgiat, amely a koltségcsokkentd,
termelésnovel6 és mindsegjavitd hatdsdval 0 Gzleti modellt alakitott ki. Az
informéacidrendszer egy tervezett célnak megfelel6en informacidkat gydijt, tarolja ezeket és
elosztja az er6forrds feldolgozok kozott. A gyors fejlédés technoldgiai valtozasra
kényszeritette a szervezeteket. A szervezeti folyamatokat attervezték, hogy minél gyorsabban
igazodjanak a kornyezeti kihivasokhoz. A vallalat jellegét6l fliggben kialakitottak egy IT
stratégiat, amely meghatarozza a piaci versenyben kialakult képét, segiti a belsd értéklanc

fejlesztését illetve tobb szervezet értéklancénak integrécidjat.

A kutatés eredményeképpen az alapfogalmak tisztdzasa mellett sikertlt atfogd képet kapni az
informatika és az (zleti vildg kapcsolatarol, a vallalatok informéaciotechnoldgiai
fejlesztéseinek céljairdl és megvaldsitasainak modjairdl. Az IT technolédgia alkalmazasa és
fejlédésének kovetése elengedhetetlen az (zleti vallalkozasok szamara. A technoldgiai
Ujitsok lehet6ségeit kihasznalva a szervezet el6nybe keriilhet versenytérsaival szemben. Az
informatikai részlegek szerepe kettds: fontos informéaciokkal mikodtetik a vallalat ,,digitalis
idegrendszerét”, tamogatjak az Uzleti intelligenciat; masrészt szolgaltatdegységként
megjelennek sajat koltségiikkel és hatasaikkal a pénzigyi er6forrdsok vilagaban. A
sikerességhez sziikséges adatok és informaciok naprakész és pontos rendelkezésre allasahoz
nélkilozhetetlen az informatikai részleg Altal biztositott infrastruktdra, rendszerek és
alkalmazasok. Az uzleti intelligencia — Business Intelligence — a vallalati informatika egyik
legnépszeriibb kifejezése. Mindennek feltétele, hogy szakképzett emberek dolgozzanak a
vallalatoknal. A cégek nagy hangsalyt forditanak az alkalmazottaik szakiranyu
tovabbképzéseire, igy biztositjak az uigyfelek magas szinvonall kiszolgalasat.

A dolgozatot irva bebizonyosodott, hogy a vallalatok atgondoljak, hogy mire koéltenek pénzt
és milyen beruhdzasokba fektetik t6kéjiket. A vallalat sikeressége es vagyona kozott egyenes
ardnyossag figyelhet6é meg. Minél eredményesebben gazdalkodnak, anndl nagyobb lesz a
nyereségilk. A nagy informatikai projektek kockazatosak és koltségesek, igy atgondoljak az
,outsourcing” lehetGségét. Létezik olyan dontési szabaly, amely alapjan meghatarozhaté a
kiszervezés terjedelme. A cégek folyamatosan kovetik a gazdasagi helyzetik és vagyonuk

alakulasat. Az ,,outsourcing” megoldéassal értéket teremthet a vallalat és versenyel6nyokhoz
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juthat. A siker feltételei kdzott szerepel, hogy az elképzelt Uzleti célokat a legjobb feltételeket
biztosit6 szolgaltatoval egyuttmiikddve valdsitsak meg.

Az IT ,outsourcing” bemutatasara kivalo példa az IT-Services Hungary Kft. Német
tulajdonban all6 Deutsche Telekom élt az ,outsourcing” lehetdségével elsGsorban
koltségmegtakaritas céljabdl. Két nagyvarosha — Debrecen és Budapest — helyezte szolgaltato
kdzpontjait, emellett legaldbb nyolc ITSH telephelyet jeldlt ki Magyarorszagon (pl.: Gydr és
Szeged). Enneél a cégnél tett latogatas soran fény derilt a szolgaltatasorientalt informatikai
tevekenysegvegzesre. Kulonbozé részlegek munkatarsai egy ugyfél eltér6 problémait —
egymast tdmogatva — azonnal orvosolni tudjdk. Amennyiben a probléma megoldasa stirget6
vagy nagyobb szaktudast kovetel, akkor a német anyavallalat munkatarsaihoz fordulhatnak
tdmogatasért. Kozos erével probalnak eleget tenni az tigyfelek igényeinek. Az dsszetartast és
a kapcsolattartast igazolja, hogy rendszeresen ellatogatnak a német kollégak hazankba. Nem
csak tréningeket tartanak magyar kollégaiknak, hanem Uj oOtleteket és tovabbfejlesztett
rendszereket mutatnak be (pl.: eVita). Mindezek a kivalo szervezeti keretek kdzott miikodd

sikeres vallalat példajat tikrozik.

Jovoképként elmondhatdé, hogy a bemutatott informatikai és menedzsmenttervek a
Kiszervezések szamanak novekedését vetitik el6re. Tovabbra is keresik a cégek a minimalis
kiadas ardn megvaldsithatod feljebbjutas lehet6segét. Kiemelt agazatként mutatkozik az IT
,outsourcing”. Szolgaltaté kdzpontok dsztonzik a vallalatokat az ,,outsourcing” ddntésekre,
folyamatosan novelik a kiszervezésre alkalmas teriileteket. A kiszervezés jovéje a technoldgia
és a gazdasagi fejl6dés fliggvénye. A kulcskérdés, hogy a technikai szempontbol lehetségessé
valé tervek — gazdasdgossagi oldalrdl vizsgalva — ,,outsourcing” vagy vallalaton belli
megoldassal lesznek-e kedvezObbek?! Ezek a dinamikus tényez6k naponta valtoznak, mas-
mas eredményt mutatnak. Nyitott kérdés marad, hogy a gazdasagi valsag hosszabb tavon

milyen irdnyba befolyasolja az informatikaba beruhazdk dontesi szempontjait.

Orok jelmondat lehet az iizleti életben, hogy ,,Aki nem halad, az lemarad!”
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Fluggelék

1. tablazat: Az IT alkalmazas korszakai [*1

Id8szak Az informatika kezelése Informécidrendszer Cél
1950-1960 Sziikséges rossz, birokratikus Adatfeldolgozé rendszerek Felgyorsitani, olcsdbba tenni az adott
igényekre folyamatot

1960-1970 Altalanos cél timogatas Vezetdi tAmogatd rendszerek Altalanos jelentési tevékenység
informaciégyar” felgyorsitasa, konnyitése

1970-1980 Alkalmazora szabott, mingségi Dontéstdmogatd rendszerek, felsévezetdi Fejleszteni a vezet6i kontrollt

kontrollra torekvé rendszerek
1980-1990 Stratégiai er6forrés, versenyelényt Stratégiai rendszerek, bels6 integraciot A talélést segiti, a felviragzas
nyujt, stratégiai fegyver biztosit6 alkalmazasok lehet6ségét nydjtja

1990- Uzleti innovacio eszkoze E-kereskedelmi megoldasok, internet- Uj tizleti modellek kialakitasa az

alapt megoldasok integracios képességek és a
rugalmassag fokozasaval

2. tablazat: Az informatikai kiszervezések leggyakoribb céljai: !

Koncentralas a lényegi képességekre

A vezetési struktira, az izleti folyamatok egyszer(isodése
Stratégiai A kapacitasok dsszpontositasa a kiemelt teriiletekre

Az IT hajtderejének kihasznalasa az alaptevékenység szamara
A rugalmasséag képességének szerzése

Az lzemeltetési koltségek csokkentése
Pénziigyi Véltozatlan kéltségek mellett magasabb szolgaltatési szinvonal
Azonnali cash-inflzi6 az eszkdzok eladasabol

Szervezet talakitasi programok megvalésitasa

Tulajdonosi, A ,folya}ma_lltva!tozasokgt automatllfusan kovetql mfprmatlkal tAmogatas
Valtozd koltségszemlélet bevezetése az IT teriiletén

menedzsment A vallalati teljesitmény javitasa

Uj vagy potlélagos eréforrasok nyerése

Az informatikai szolgéltatasok szinvonalanak javulasa
Az informatikai szolgéltatasok biztonsaganak javulasa
Lépéstartas az IT-trendekkel

Hozzéférés Uj technoldgidkhoz

Kockéazat csokkentése, megosztasa

A szétszort informaciérendszerek egységesitése

Technoldgia
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3. tablazat: Iparagtdl fuggetleniil kiszervezhetd informatikai szolgaltatasok !

Az
infrastruktdra-
menedzsment

szintjén

A teljes irodai kdrnyezet Gizemeltetése

Munkaallomésok (pl.: PC) és perifériak (pl.: nyomtatok)
o hardver — karbantartas és javitas
o szoftver — telepités és javitas
Helpdesk, felhasznal6 tdmogatas
Irodai szerverek — nyomtato, fajlszerver
Levelezési infrastruktira
IT-biztonsagi adminisztracié
o tlizfalak — telepités és frissités
o virusvédelem — feliigyelet és elhéritas
e jogosultsagkezelés
e rendszermentés
Eszkozgazdalkodas

Halozatlizemeltetés (nem telekommunikacios!)
Helyi — irodai
Tévoli — irodék kozti, internet

Az alkalmazas
menedzsment
szintjén

Véllalatiranyitasi rendszerek keretrendszere
Adatbazis-kezel6k

A jogosultsagi rendszer kezelése
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