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1. SZOLGALTATASBIZTOSITASI ALAPMODELLEK

1.1. SZOLGALTATASBIZTOSITAS , ELLATASI STRATEGIAK

1.1.1. A szervezési stratégiak kialakulasahoz vezgetit

A XXI. szazadban ritk6do vallalatok szervezeti hatékonysagaitelies mertékben noveli az
informatika nyujtotta lehéségek alkalmazasa. Az informatika egyre tobb Jdlzds eseté-
ben meghataroz6 fontossagu szerepet tolt be. Emyatérmészetesen nem csak az alaptevé-
kenységukben informatikaval foglalkozé véllalkoZassetében igaz, hanem olyan szerveze-
tek esetében is, ahol az informatika hattértevék@gikent jelenik meg, mintegy kiszolgalva a
véllalat alap Uzleti tevékenységeit. Megéllapithiidat, hogy a vallalkozdsok alapvdel-
adatai kozé tartozik az informatikai szolgaltatadiktositdsanak megszervezése. (Mallasz,
2009) és (Schopp, 2011)

Az IT szolgaltatasok biztositasara az utdbBshkban tdbb megoldas, un. szolgaltatas-
biztositasi, mas néven ellatasi stratégia alaku’®0-es évek elején az informatikai igények
elldtdsanak bets helyi megszervezésén tullépvétetjes fejbdésnek indult a szolgéltatasok
kills6 megbizottal tortéh biztositasa, illetve e két, alaptieh egymastdl sok tekintetben k-
l6nb62 megoldas kdzotti atmenetek, valfajok alkalmazasa.

A kiulonb6zd megoldasok terjedésénel bkaként a kommunikaciés és informacios
technologiak nagyléptékfejlodését és a globalizacio térnyerését emlitik. (Méfyp 2007)

Az Internet gyors fefldése és a szélessavu elérésedjies novekedéseddegitette a féldrajzi-
lag kiterjedt vallalatok kialakulasat; a hal6zadzdasag létrejotte lelisieget nydjtott a valla-
latok teruleti értelemben vett terjeszkedéséralrfjtilag elkilonilt szervezeti egységek jot-
tek létre, melyek a halézaton keresztil kapcsolbadmgmashoz. (Hyder et al., 2002)

1.1.2. Szolgaltatasbiztositasi alapkérdések

A szolgaltatasbiztositas témakore kapcsan két eldgérdést javasolt elkulonitenidilyen
terlletet szandékozunk kiszervezni? illelegyan milyen sourcing modell segitségével tor-
ténjen a terllet ellatasa? A két kérdésre adhatgtdéges valaszok bemutataséra tekintsik a

kovetked csoportositast: (Taylor et al., 2008)

A kiszervezétargyanakmeghatarozasa soran megkilénboéztethetjik az fohjetinat-
kihelyezés (BPO), az alkalmazasszolgaltatas (ASIRBtve a (szak)folyamat-kihelyezés
(KPO) lehetségeit. (Taylor et al., 2008)



- Uzletifolyamat-kihelyezé®Business Process Outsourcing) esetén egy formigegye-
zés kialakitasa révén az adott teljes Uzleti funkdielyezésre keril. A megéllapodas ér-
telmében a kiszolgald szervezet végzi az igenyheseervezet kihelyezett tzleti folya-
matanak teljes ellatasat és feliigyeletét.

- Alkalmazéasszolgaltatasrghpplication Service Provision) akkor beszélhetiiné,az un.
alkalmazasszolgaltatd szervezet megosztott sza@pieédgszolgaltatasokat, alkalmazaso-
kat kinal fel és biztosit az igénybeveszervezet szamara haldzaton keresztil, igény sze-
rinti felhasznéalasra.

- A (szak)folyamat-kihelyezéKnowledge Process Outsourcing) a szakterileti é&xtelk
mek kul$ biztositaséat, igénybevételének ldisgigét jelenti. Ezen mddszer alkalmazasa
esetén a szolgaltato szervezet a folyamatismeretékeerben szaktertleti folyamatokat
és Uzleti szakeértelmet is nyujt, ezaltal fejlesztegdbb az Uzletifolyamat-kihelyezés
mobdszerét. A megoldas alkalmazdsahoz a szolg&taivezetnek kiemelkédkelemdi
és specializalt képességekre van szliksége.

Az ellatds mikéntjéreadott valaszok az ITIL V3 Service Strategy kotetegrtelmezé-
sében a betsellatas, a kil ellatas, a tarsellatas, valamint a tébbpartndiése leheiségeit
jelentik. (Taylor et al., 2008)

- A belsj ellatas(insourcing) a szolgaltatasok, tevékenységekobatiforrasok felhaszna-
lasa révén torténnyujtasat fedi, mely vagy erede, vagy pedig egy korabbi kiszer-
vezes visszaallitdsa révén tortenik.

- Kiulss ellatds (outsourcing) soran a szolgaltatas tervezéséesigsét, bevezetését, kar-
bantartasat, lzemeltetését, tamogatasat, vagy meikdészhalmazait vagy egészét egy
formalis megallapodas kovetkeztében egy kidzervezet latja el. A megoldas alkalma-
zasa soran a szukségesferrasokat a kils szervezet bocsatja rendelkezésre.

- Tarsellatas(co-sourcing) esetén — melyet gyakran a &iéls bel§ ellatas kombinéacidja-
ként tekintenek — az igénybeveszervezet tobb kidsszolgaltatd szervezet egyufttkid-
désének, egyuttes munkajanak eredményét vasaretjeeqy formalis megallapodas ke-
retében.

- Tobbpartneres ellatasi stratégigpartnership/multi-sourcing) alkalmazasakor styetié
partneri kapcsolat kerul kialakitasra két vagy téhablgaltatd szervezet kdzott annak ér-
dekében, hogy ezen stratégiai megallapodasyelt kiaknazva kritikus fontossagu szak-

értelmet szolgaltassanak az igénybévexervezet szamaraviégjegyzesA tbbbpartne-



res ellatasi stratégia Un. umbrella term-ként sdplag egyes altipusok kdzotti, meglehe-

tésen enyhe kulonbségeket a kovetkalfejezet hivatott tisztazni)

1.1.3. Szolgaltatasbiztositasi térkép
Az eléz6 alfejezetben ismertetett két kérdést egy matrix két dimenzidjaként szemlélvé.az
tablazatbariathaté 6sszefoglald dbrazoladshoz jutunk:

Az ellatas mikéntje

Belss Kulsé i o Tobbpartneres
o o Tarsellatas .

ellatas ellatas ellatas

%) Il

@ Uzleti folyamat

¢ o ;

S 2 |Akalmazas- Gyakorlatban alkalmazott szolgal-

N = Altata

N szolgéltatas L s .
f_c’ i g tatasbiztositasi megoldasok
< (Szak)folyamat

1. tblazat: A kiszervezés targyanak es az ellatasikéntjének kozos abrazolasa
Forras: sajat készitésablazat (Taylor et al., 2008) alapjan

A matrix attekind képet tar az olvaso elé a sourcing stratégiaktotgajkilonbos lehe-
toségekél. Habar az elméleti abrazolas azt sugallja, hogya#ix minden egyes eleme egy-
arant megvalosithato, ez a gyakorlatban korantsetosh hogy igy van: Léteznek &ltalanosan
elismert, meglehéten gyakran alkalmazott, valamint gyakorlati pdigan csupan elméleti-
leg léted parositasok.

Megallapithato tovabba, hogy természetesen ezk@pen vald valasztas nem elegénd
egy konkrét véllalati dontés meghozataldhoz, hiszgyakorlatban a dontés nem egyszer
sithet le e két dimenzio altal szolgaltatott kérdések vaégszolasara. Azonban a matrix fel-
hasznalhaté a dontési folyamatot tamogatd segédeszit, latvanyosan illusztralva a donté-

si helyzet e két kritériumat.

Dolgozatomban a szolgaltatasbiztositas itt leittf&ké@lapkérdése kdzil atlatasi stra-
tégiak mikéntjéveszeretnék behatéan foglalkozni. Bemutatom a shatgabiztositas téma-
korében rendelkezésre allé kiulonbdmodelleket, majd az olvaso figyelmét az elhuzodb v
sag eredményeként bekodvetkeapmodellbeli valtozasok, valamint ennek gyakotégpasz-

talatai felé kivAnom irdnyitani.



1.2. A SZOLGALTATASBIZTOSITAS ALAPMODELLJEINEK BEMUTATASA

1.2.1. Szolgéltatasbiztositasi alapmodellek

Az elbz6 fejezetben ismertetett ellatasi alapstratégidkgyes valfajok finomitasa mentén to-

vabb részletezhék. A rendelkezésre allo kilénb®zszervezési megoldasok horizontja igen
széles, és a gyakorlati megvalositas soran ejiettidlis valtoztatasok kdvetkeztében a lehe-
toségek tarhaza egyréil.

A kovetkezdkben bemutatandé séma a korabban ismertetett #zdégdiztositasi tér-
kép ,az ellatas mikéntje” elnevezésiimenzidjanak kiterjesztése. Az Osszegdblazat a
szolgaltatasbiztositds alapmodelljeit megtestealternativak alapvét jellemzsinek, ©bb
elényeinek és hatranyainak, valamint megfontolasrantskéemelt kérdéseinek ismertetését
tartalmazza.

A sémaban valo eligazoda$stqiti az egyes ellatasi stratégiak kozotti vilagaarvo-
nalak felfedezését, a modelleken belili és modditiotti ebnydk és hatranyok 6sszeveté-
sét, ezltal segit a kompromisszumvallalasi sniaté off) megallapitdsaban. A megfontolas-
ra szant kérdések a modellek specidlis kérdéseiyj@ratjak, ezek megvalaszolasa tamoga-
tast nyujt a modelldbb kockazati forrasainak megeértésében, elfogadasablehetséges va-
laszok atgondolasaban, strukturalasdban.

A rendelkezésre all6 szolgaltatashiztositasi alafetek |ényegi elemeinek kiemelése

érdekében tehat tekintstikkatablazatat



Szervezési Y .. N s Megfontolando
. F6 ismertetojegy Elényok Hatranyok g, .
megoldas kérdések
Belsi - kozvetlen kontroll
Bels) ersforrasok fel-| - valtoztatasi szabadsag korlatolt skalazhatésag - visszaszervezés

szolgaltatasellatas
(insourcing)

Kiszervezés
(outsourcing)

Co-sourcing

Multi-sourcing
Partneri

miikodés
(partnership)

egyutt-

Belss szolgaltato-
kdzpont (SSC)

Kihelyezés
(offshoring),
nearshoring

hasznalasa

Kilss szolgaltatd altal
torténs ellatas

2 szolgéltatdé koopera;
cidja
Szolgaltaté  szervezete

csoportjanak elkulonult
tevékenysége

Stratégiai partneri kap-
csolat, kollaboracio

Elkalonult
csoport a vallalat hata-
rain beldl

A kiszervezett funkcio t&
voli ellatasa

szolgaltato-| -

szervezeti kultara szerinti folyamatok, eljarasend
gyors reagaloképesség

alaptevékenységre fokuszalhatésag
skalazhatésag, rugalmassag

szakértelem, tapasztalat

tesztlizem lehésége

méret- és hatékdrgazdasagossag

koltségek atlathatosaga

- szakértelem novekedése
- tobbletid) a piaci lehetségek kiaknazéasara

kozvetlen kontroll
sebezhéiségek elleni védelem

szinergia

kritikus tapasztalatok kozossé tétele, kockazategonztasa, pi-{ -

aci lehetségek egyuttes kiaknazésa

magasabb szolgaltatasi igeg a piaci nyomas hatasara
koltségmegtakaritasok

magas szolgaltatasi niiség

motivacio, bizalom, hosszl tavu elkotelezettséglités, koz-
vetlen kozelség, ,kdz6s mult”

szervezeti kultdra altal alakitott folyamatok, gdisrendek
gyors reagéaloképesség

- alacsonyabb koltségek

magasabb teljesitmény, niseg
szakértelem, munkaiszikséglet biztositasa

erdteljes flggés a beleforrasoktol

kozvetlen kontroll csokkenése, elvesztése
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ismeretlen szakértelem, kompetencia
kilépési korlatok

kritikus tudas elvesztése

nem megfeldl partner/szexdés

projektek komplexitasa
jogvédelem biztositasa

szolgéltatokkal valé elkulonult kapcsolattartas
tobbletterhei

kulturdlis diverzitas okozta konfliktusok
rendszerek nehézkes integracidja
JL0rékeny” kapcsolat

dijazéas problematikaja
piaci viszonyok konzervalédasa

biztonsag kérdése

hibék a szoftverfejlesztés soran

szolgéltatasi miéség konstanssaganak akadoz
sa

sérilékeny bizalom

(backsourcing) mérlegelése

bizalom

integracio
kockéazatvallalasi hajland6-
sag

belss és kiil$ szolgaltatd
partnerek hataskorei
vegyesvallalatta alakulas

k6z0s szeraés (umbrella
contract) lehdtsége

tgyfél-interface szolgaltaté
kinevezése

szervezeti és rendszerinteg-
racio

megfeleb dijazas
piaci reagaloképesseég javita-
sanak modja

nearshoring lehésége
elvart ebnyok valésagossa-
ganak, realizalhatésaganak
vizsgalata

visszahelyezési lehizége

2. tAblazat: Az ellatasi stratégiak alapmodelljeinek dsszefoglasa
Forras: sajat készitég®sszefoglald tablazat (CISDS, 2008), (Comerfo@®4), (Hinek, 2010) és (Hyder et al., 2002), (TayRD07) alapjan



2. A VALSAG INDUKALTA VALTOZASOK A SZOLGALTATASBIZTOSI TAS
TERULETEN

2.1. INFORMATIKA ES SZOLGALTATASBIZTOSITAS A VALSAGBAN

2.1.1. A 2008-ban kezdédé gazdasagi vilagvalsag

A 2008-ban kezdetét véwnemzetkdzi pénzigyi, majd gazdaségi vilagvalsaggnelmuink
eddigi legsulyosabb globdlisan értelmeshghzdasagi valsaga ékés vilag 1929-1933 ko-
zOtt lezajlott tultermelés okozta vilagvalsaga diagazdasagi valsag kozvetlerbainénye-
ként, kivaltd okaként az amerikgglzaloghitel (subprime)-valsagaartjak szamon, mely az
Egyesiilt Allamok 2006 6ta tarto, valtozé intenzitéaz ingatlan- és bankszektorbdél kiinduld
pénzigyi valsaga.

Az elmult években alkalmazott hitelezési gyakolatbitelképesség-vizsgalat nélkiil
nyujtott ingatlanfedezetes hitelek, ezek portfadigiendezett tovabbértekesitése, ingatlanarak
remélt ndvekedésére épiprognozisok) az ingatlanpiaci névekedés megtorgiamek hatisa-
ra a jelzaloghitelek sorozatos loését eredményezték. A jelzaloglgyekben érintettréai
pénzintézetek és hitelbiztositok nem tudtak azordidelezettségeikért feledseget vallalni,
ami oriasi pénzugyi vallalatok ellehetetlentlésEtidbemenését okozta. Habar a kialakult
krizist kezdetben csak helyi, amerikai problémakéreltek, hamar vilagmétate valt. Mi-
vel eurépai bankok és nyugdijbiztositok is befdkietr jelzaloglevelekbe, az Egyesiilt Alla-
mok jelzalogpiacanak dsszeomlasa roviéhidbelll Europaban, majd az egész vilagon érez-
tette és kiterjesztette hatasat. (Szab6—MorvaiQR01

A pénzpiaci valsag hatasabézalmi valsagalakult ki, a banki hitelgk hitelnyujtasi
hajlanddsaga ételjesen csokkent, alapvein a partnerek biztonsagossagi vizsgalatan alapult,
tovabba magas kockazati felarat kovetelt. (Szabavdp2010)

A kitort valsag kovetkeztében a vilag vezgbhzdasagaecessziob&eriltek, szinte tel-
jesen leallt a gazdasagi nbvekedés, csokkent aagagdteljesitmény, a gazdasagriutatoi
csokkenésnek indultak, a gazdasagi konjunkturadtispa allt, komoly problémékat okozva
ezaltal az egész vildgnak. (Leamer, 2008)

A pénzugyi stabilitds helyreallitasa és biztositaskekeében a vilag vedetjazdasagai
kulonbod célzott intézkedéseket Iéptettek életbe, ezelyitasara pedig pénzigyi valsagke-
zeld programokat hoztak Iétre mind nemzeti, mind pegigzehangolast igéryhemzetkozi
szinten. A kormanyok felkésitették vagy allamositottak pénzintézeteikebkfzakat, bizto-



sitdikat, a pénzugyi rendszer stabilizalasa érdakddedig nemzetkozi pénzigyi szervezetek
segitségét vették igénybe. Ennek ellenére a pénzifdyag atterjedt a redlgazdasagra is:
munkahelyek meg#néséhez, a termelés csokkentéséhez, elbocsatasekhamkanélkili-
Ségi rata novekedéséhez vezetve a vilag orszéigailligan, 2009)

A valsag hatésai at@iyliztek minden szektorba, mely a gazdasag mindenjéziétzé-
kelhet. Szembdiné a valtozas a bankszektor minden terlletén, a aggesy- €s energiahor-
dozé-piacokon, az autdiparban, a kereskedelembmeZsgazdasagban, a feldolgozéiparban,
az épibiparban, és a szolgaltato-szektorban is. (Szala2609)

Megallapithatd, hogy a valsag hatasai az inforraatik elérték, szamos elszenvedni
kényszerult valtozast okozva mind az 4gazat sz@rsphmara, mind pedig maga az informa-
tikai szervezetek fkodése tekintetében. (Fekete, 2009)

A kovetked fejezeteket a fentiek értelmében az informatikatktlonésképpen a szol-

galtatasbiztositast ért hatasok bemutatasanakisérereszentelni.

2.1.2. A vélsag hatasa az informatikara

A 2008-ban kezéldé, majd hosszan elhtiz6do gazdasagi valsag az infiliartariletére is at-
gyirizott, jocskan éreztetve annak negativ hatasaitléfieyy az egyszérogika azt kovetel-

né meg, hogy az informatikat — lévén, hogy termékmilgaltatdsai alkalmazasaval, ilyen ira-
nyu beruhazasokkal éppen hogy mégkebtek, illetsleg jobban kezelhéek lennének a val-
sag altal bekdvetkezett karok — egyaltalan ne, \@gk kevésse érintsék az érzékelt negativ
hatasok; a folyamat a gyakorlatban mégsem ekképapjott: a valsag éreztette hatasat az in-
formatikai tertleten is. (Fekete, 2009)

Mas iranybdl tekintve a helyzetre azonban sajnokeiidatnunk, hogy a valsag hatasa-
inak érzékelése elkeriilhetetlen volt az informatidiletén, hiszen a kialakult jelzaloghitel-
valsag épp a bankszektor berséhez vezetett, a bankszektor szérqpdig az IT piac leg-
nagyobb és legbefolyasosabb megrefidély a bankszektor 6sszeomlasa az IT piac dssze-
omlasanak veszélyét is magaban hordozta. (Bor20)

Harom év tavlatabol egy@k kijelenthetjik, hogy 6sszeomlasrol szerencsém kehet
beszélni, azonban az elhizo6do valsag hatasai ezmafikai teriiletre vetitetten is egyeértel-
mien értelmezhéek.

Kllonosen érdekes ezen megfigyelés annak tukréimyy az el§ idokben a kezdeti
elérejelzések az informatika huzéagazattélégését prognosztizaltak. A huzoagazat-tedria
hatterében az allt, hogy az informatikai beruhakésagy tekintettek, hogy azok hosszu tavu

fejlesztések eredményekeént sikeresen kimenekitjkl maalsag negativ hatasait elszenvedni



kényszerllt piaci tertleteket. A jelenlegi nemzetlgazdasagi valsdg azonban a piaci szerep-
6k rovid tava, koltségfékuszu szemléletét hoztitéebe, igy a kezdeti &lejelzésekkel épp
ellentétes iranyu intézkedések valtak elfogad¢Barotea, 2009)

A kovetkedkben tekintsik az alabbi dsszefoglald tablaza&otiblaza), mely a valsag

informatikara vonatkozé eddig ismeretes negatiagat mutatja be:



Hatas

Leiras

Munkahelymegs#inések, gyartasleépités
Bizonyos részlegek kényszerpihéin

Elbocsatasi hullamok, leépitések

A gazdasagi valsag hatasainak csokkentése érdekebmrarékossagi intézkedések részeként munkddetliellett megsziintetni, bizonyos részlegekeeél k
lett adni, gyarakat, Uzleteket kellett bezarni.ZRén a fentiek kdvetkeztében koltségcsokkentéiél hatékonysagnovelési célzatl akciésorozatdamiat
az atszervezések eredményeként elbocsatasi hullaeepitések vették kezdetiiket.

Az (] technoldgiak iranti keresletcsokkenés, visz-

szafogott megrendelések

A forrashiany, a dikds anyagi lehéségek altalanos keresletcsokkenést eredményeztekgeendelések visszafogotta valtak, illetve sZigoegtérilési in-
doklasokhoz kétdtek.

Az agazati hvilés csokkenése, arbeveétel ndveks
désének elmaradasa, nyereség-visszaesés, ves

ségrealizalas

A

tgc'_iként a fentiek kovetkeztében az agazétiltés hanyatlasnak indult, elmaradtak a prognadttérbevétel ndvekedések, a vallalatok komoly tesssgeket
realizaltak.

Beruhdzasok és projektek elhalasztasa, torlése

befektetések csokkenése

A fut6 projekteket atvizsgaltak a sziikségessédgd@zetiség, valamint a bennik r@jkoltségcsokkentési, hatékonysagnovelési, potesezghpontjabol. A
,negativ hatast eredményezrojekteket leallitottak, befejezéstiiket idisre halasztottak.

Az (] projektek nagy részét elhalasztottak, megsigdSukat szigort indokoltsagi vizsgalatokhoz, medési kimutatasokhoz kototték.

A projektekre szant keretdsszegeket sulyosan |&esi&tték, a projekteknek kiutalt kereteket visszagk, atcsoportositotték, Uj projektekbe nem imtéds
tak.

Felvasarlasok, fuziok, integraciok, iparagi konszo-

lidacio, mikodési tertletek konszolidacioja

A recesszi6 hatasara sok vallalat arfolyama a neciythant, melyre a jol telje§icégek felvasarlasi szandékkal valaszoltak. Azificgn j6l megfigyelhét
konszolidacié zajlik, melynek kdvetkeztében a nddyméreti és ebsséd vallalatok versenyképessége nagymértékben novek&zionszolidacios lépések
hatdsa azonban tilmutathat a maga val6jan, Uj iztetellek, ellatasi médok megsziletését eredméretezovabba étérbe keriilnek a hatékonysagnovelést,
koltségcsokkentést eredméngemegoldasok.

Fiinyird elvii, kényszeredett koltségcsokkentés
Szikulé IT bildzsé, ndveké pénzigyi nyomas,

szoros keretek

Az egyre nehezebb piaci korilményekre a szektoysamredett koltségcsokkentéssel reagalt, minddeslégesnek itélt” koltségforrast megsziintetteka-be
gyasztottak. A koltségcsokkentési célzattal indatldzsgalasok periodikussa, mindennapossa valtdkrrashiany, a sikos anyagi lehéségek, az egyre no-
vekvé pénziigyi nyomas eredményezte koltségcsokkentiszikiedések rovid tava szemléletet hoztditéebe, és habar az életben maradéast szolgéltak; azo
ban éppen a hosszu tavu degsnek allitottak gatat.

Operativ miikodtetést ebsegitt megoldasok ei-

térbe kerilése

A messzebbre mutat6, hosszu tavu fejlesztésekrbatszorultak, a fokusz@eljesen a rovidtavon eredményt hoz6 projektek tiglidott.

Belss eréforrasok felélése, sikossége

A szigor( koltségfokusz, valamint a projektek dadatok minél nagyobb aranyl beksforrasbol tértéd ellatasa a belsersforrasok feléléséhez vezetett, és
ennek kovetkeztében ezekikidsségét eredményezte.

Szolgaltatasbiztositas

Megvéltoznak a beszallitéi kapcsolatok, mind meségi, mind midségi viszonylatban. Uj elvarasok jelennek meg, lbré&lvarasok hattérbe szorulnak,
megvaltoznak a prioritdsok. Valtozasok allnak &lszeréddések tartalmaban, felépitésében, feltételeiberalkalmazott szolgaltatasbiztositasi modell feldil-
vizsgalat ala kerill, a fokuszt ezen a teriiletenkiltségviszonylat szolgaltatja. Uj megoldasokrelek meg, melyek a megvaltozott elvarasokra realgal

3. tAblazat: A valsag hatasa az informatikara

Forras: sajat készitég$sszefoglald tablazat (Fekete, 2009), (GEM, 20@Xlenhegyi, 2010), (Martonffy, 2010), (Martonff011),

(McDonald, 2010), (Miski, 2011), (Schopp, 2011 )pgdan



2.1.3. A vélsag hatasa a szolgaltatasbiztositas tertletén
A valsag okozta IT-iranyultsagu valtozdsok a sztdgd@sbiztositas gyakorlataban is médosu-
lasokat idéztek 6l Az ellatasi stratégiak piacat szamos, kozvetlenidlsagbdl eredeztetliet
hatas érte, és a kulonl@zallalatok hasonlo problémakkal néztek szembe, sekkal az
utan, hogy a valsag beifyyizott az informatika tertletére.

A vdllalatok ezen problémaékra, hatasokra, valtok@sgyakran azonos, vagy legalabb-
is igencsak hasonlo intézkedésbeli valaszokat adtalely pedig egyre inkabb kirajzolta a
valsag okozta valtozasok kezelésének iparagi glatiéor

A fejezet tovabbi részében a szolgaltatasbiztos@ddetén kirajzolodoé legjellenibb
valtozasok, és a gyakran alkalmazott kezelésikristése kdvetkezik. Bevezetésként tekint-

suk at a szolgaltatasbiztositas teriletén bealtdzésokat dsszefoglath tablazatot

Hatas Leiras

Szerddésekben bedllt valtozasok
Adminisztrativ valtozasok Dontési periédus hosszanak valtozasa
Elotérbe kerllt szolgaltatasbiztositasi modellek
Szolgéltatéi konszolidacio

Alternativ arazasi modszerek@rbe kerllése

Az innovacio iranti felfokozott érdekdtiés
Informatikai valtozasok Standard szolgéltatasok iranyaba tostétmoz-
dulas

Gazdasagi valtozasok

4. tablazat: Valtozasok a szolgaltatasbiztositasban
Forras: sajat készitéésszefoglald tdblazat (Bendor-Samuel-Simansor)200
(Dressler—-Maggio, 2010), (Greenfield, 2011), (Jésld—Hirschheim, 2009), (Juan et al.,
2010), (Maurer, 2011), (OSF, 2010), (OTC, 2009ar(&neni, 2009) alapjan

2.2. ADMINISZTRATIV VALTOZASOK

2.2.1. Szer&désekben bedllt valtozasok
A szolgaltatasbiztositasi szédesekben a valsag hatasara jélemaltozasok kovetkeztek be.
Kimutathatd, hogy az ellatasi stratégiat |éfedegallapodasokban bedlld valtozasok a valsag
okozta drdmai gazdasagi szituaciora adott valaszaweimezhdiek. (OSF, 2010) A megal-
lapodasok mind tartalmukban, mind szerkezetikbalalkiltak. A szergdésekben bealld val-
tozasokat a célok és elvarasok atformaldédasapatpsok atértékébése, valamint a kontroll
felfokozott igénye indukalta. (Jayatilaka—HirschiheR009)

Az egyre ebsod koltségfokusz a szetdések atvizsgalasat eredményezte, koltség-
csokkentési lehéségek feltarasa érdekében. (Overby, 2010) A szalgal igények optima-
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lisabb, hatékonyabb kielégitése miatt a szolgdtajéatendereztetésre, a szatések pedig
Ojratargyalasra keriltek. (OSF, 2010)

A bedll6 valsag kovetkeztében felszinre kénijratargyalasi szandéek az ugyfél szem-
pontjabdl arra iranyult, hogy a szolgaltatdo egyszerydjtson tébbet, mindezt azonban ala-
csonyabb aron szolgaltatva. Az Ujratargyalas tafgként a terjedelem cstkkentésére, a fize-
tési idbszak ndvelésére, valamint a szolgéltatasi szintékitesére iranyult. Fontos azonban
megjegyezni, hogy az Ujratargyalas gyakran a skatgébiztositasi Ggylet értékalkotd voltat
csorbitja, igy azt csak egyetlen alkalommal, ék odad idstava célok elérésére ajanlatos al-
kalmazni. (Rosenthal, 2009)

2.2.1.1. A szerddések értéke, mérete, terjedelme
A megallapodasokra jelefd hatassal volt az egyresedd koltségfokusz. Az tgyfelek alku-
ereje a koltségek diktalasa tekintetében nagybagedsdott, a koltségek lefaragasa iranti
igényt az Ugyfél nydjthatta be és tarthatta irdsyialatt. Ezzel egyididpg természetesen a
szolgéltatok is realizaltak, hogy az tgyfelek gykibiségcsokkentés iranyl érdédése azok
megtartasa érdekében valdban figyelembe «ediB#ndor-Samuel-Simanson, 2009)
Megallapithatd, hogy a valsag indukélta koltségkedkesi igény kévetkeztében kisebb
mérefi, alacsonyabb érték kevesebb szolgaltatast lefeagyszeitbb szerddések jottek lét-
re. (Brahma, 2011)

2.2.1.2. A szerddések idtartama

A beallo krizis a hosszu tavu szemlélet hattérlmeudasat eredmeényezte 6@rbe helyezve
ezzel egyiddjleg a rovidtava, kénnyen belathatd, ezaltal kevésimkdzatos akcidésorozato-
kat. Ez a szemlélet a szédések idtartamaban is megmutatkozott, ugyanis a megallapoda
sok az ezen iranyu valtozasokat érzekelvén rovidén fokusz ala keriltek.

A szerddések idtartama a tobb évre szd6l0, stratégiai jele@get eredményézen-
denciabol a révidebb édartamu, 1-2 éves, vagy akar par hdnapos, ezgbogbb Gjraszer-
zédést igényd iranyzatba valtott. A révidebb dtiartam a piachoz valé magasabb foku igazo-
dast teszi lehéve, mely a rendkivili moédon valtozé és nehezéregelezhet, bizonytalan
gazdasagi helyzetben kiemelt fontossaggal bir.¢Ribsl, 2009)
2.2.1.3. A szerddések arazasa, fizetési hatdskl rugalmassag
A valsag okozta megvaltozott gazdasagi helyzetbeallalatoknak komoly pénzigyi korla-
tokkal kell szembenéznitk, mely egyben jetsnbhatassal van a szolgaltatasbiztositasi arazasi

mechanizmusokra és a fizetési hatékie is. Mivel a szolgaltaté oldali ez iranyd rugabn
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sag az ugyfelek elégedettségét ésdigét eredményezi, a szgaések arazasa és a fizetési ha-
taridok lazitasa is ennek megfaleh alakult.

A szerddeések joval alacsonyabb aron kertltek megfogalmazag tgyféloldali nyo-
masnak engedve, ugyanazon szolgaltatast alacsodyablieljesitve. Btérbe kerlltek a na-
gyobb modularitast célzd, jobb skalazhatésagobbitt ,pay-as-you-go” tipusu arazasi me-
chanizmusok, valamint a havidijas szolgéaltatasiskmokciok. (Overby, 2009b) és (AIHP,
2009) A fizetési hataritk tekintetében a szolgaltatok belattak, hogy azZdlgk megtartasa
erdekében a hatatil és feltételek tagitasara van szikség. Ennek kéxttben a fizetési ha-
taridok kitolasa, valamint a feltételek lazitasa kovediedbe. (Brahma, 2011) és (Bendor-
Samuel-Simanson, 2009) Az ugyfelek megnodveked&tieabje a rugalmassag igényéhez
kotheten pedig nemcsak a fizetési feltételekben, hangoiuamenvaltoztatasi igény tekinte-
tében is megmutatkozott. Az tgyfelek az Ujratargyaiélkili volumenmeéretezés igényének
adnak hangot. (George, 2010)

2.2.1.4. A szerddések tartalmi Ujitasa: az innovacios klauzula

A vallalatok altal képviselt ételjes koltségfokusz ez idaig nem engedett testeatsdések-
ben egy fontos, kulcskritériumkeént jelentketnyesre: az innovaciéra. Habar 2010-eben
mar tbbb szekés is tartalmazott innovacios kitételeket (az aGgonmegkotott szebdések
15%-a), tovabbra is megallapithato, hogy az innidvadnti felfokozott igény, valamint a
szolgaltatok felé iranyuld innovacios elvarasok réitak 6sszhangban egymassal. Az egyen-
sulytalanség a statikus elvarasokat tartalmaz@&désekisl adodik. (Maurer, 2011)

Az ugyfél-szolgaltatd alkotta kollaboracio e formdjyomot hagy a szeidések tartal-
maban. A szorosabb egyutikbdésé eléréseére, a szolgaltatdé innovacios képassigkiak-
nazasara a széesek tartalmi kibvitése valik szikségesse, ezaltal téve eléviéedz inno-
Vacio jelen értelmezése szerinti — technoldgiailAsti valtozasok megvaldsitasa altal reali-
zalhato — dinyoket. (GPB, 2011) és (OTC, 2009)

Az innovacio iranti igény tehat jelen szituaciékmatechnologiai és Uzleti valtoztatasok
iranti felfokozott igényt jel6li. A technoldgiai é&zleti valtozasok vallalati megvaldsitasa altal
nyerhed elbnyok realizadlasdhoz arra van szikség, hogy a &ések egy kilon zaradékaban
rogzitésre keruljenek az innovaciéval kapcsolatedrasok és feltételek.

A fogalom szer&désbeli tisztdzasa, a célok, elvart teljesitésaiseretek és konkret
tevékenységek rogzitése, valamint az arazasi gtalktontos leirasa a zaradék alappvat-
talméat képezi. Az elvart hasznok realizalasahoaliba a szolgéltato elé kell tarni az tzlet-
menet jovbeli iranyat, a felmerdl kérdéseket, valamint allokélni kell felé az innoés te-

vékenység végrehajtadsahoz sziukseg&emasokat. Az ezzel felvallalt kockazatot az inaev
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ciés zaradék fentiekben ismertetett pontos tartairegfogalmazasa kompenzalja. (Maurer,
2011)

2.2.2. A dontési periddus hosszanak valtozasa

A valsag okozta bizonytalansag, valamint a létseapitések kovetkeztében bedllé allandé
munkaeébéli valtoztatdsok a dontési szituaciokteljes lelassulasat eredményezték. E két
észlelt valtozads kombinacidja arra késztette ugyardontéshozédkat, hogy mind a mindenna-
pi, mind pedig az azon tulmutatd dontéseket egéepgnazeiien befagyasszak, és a dontesi
szituaciét a bizonytalansagok cstkkenésére, vatamitizsdei, politikai, valamint iparagi
valtoztatasok hatasaira varva elhalasszak. (BeSdoruel-Simanson, 2009)

Az IT-dontéshozOk kivarasa, a dontési szituacio hmegzabbodasa a valsag okozta ké-
nyelmetlen helyzetre adhatd egyféle valaszlépéstatus quo fenntartasa eérdekében a don-
téshozok a sziikséges intézkedések meghozataldpaddiatos iranymutatasokban, dontések-
ben kivarnak, bizonyitékot varva arra, hogy a gaadaeésodeés jelei megmutatkozzanak.
(I0S, 2011) Ez az altalanosan tapasztalt varakoagatartds azonban komoly karokat okoz-
hat, a dontések targyanak, valamint aktualitas@héakillését, ezaltal a potencialis tzleti ha-
szon kinyerésének elvesztését vonva maga utan.

A dontések befagyasztasa a fentigidkdvetkefien nem tarthat(ott) tulsagosan hosszu
ideig (ez az attitd a tengerentulon atlagosan 2—3 hénapban né@rhagyanis a vallalatoknak
ra kell(ett) jonnitk, hogy a korabban tapasztalttinlatasi szint az egyre elhizodo véalsag ha-
tasara egyére bizonytalan tavolsagba tolodik a §ien.

Ezt felismerve a dontési szituaciok targya keridigraltoztatasra, ugyanis 0] célok ki-
tizésére, a valsag sikeres tulélésére vald felkésailgolt szikség. (Bendor-Samuel—
Simanson, 2009)

2.2.3. Elétérbe kerult szolgaltatasbiztositasi modellek
A valsag okozta gazdasagi kérnyezet mar tgtezonban ezidaig hattérbe szoruld szolgalta-
tasbiztositdsi modellek @Erbe kerlilését eredményezte. Az alternativ szalgébiztositasi
modellek tanulmanyozasa iranti igény mar a valdafy s megmutatkozott, azonban a krizis
révén a szolgaltatasbiztositas terlletére gy hatasok felfokoztak az alternativ modellek
irdnti érdekbdést, a velik kapcsolatos vizsgalddas iranti igényt

A gazdasagi visszaesés révén kialakult kérnyezetbenulti-sourcing lehésége, a
backsourcing eredményeként megvaldsulé insourcingletiek, valamint mindenneim a
nearshoring és onshoring iranyaba mutaté szolgahattositasi megoldasok keriltektéer-
be.
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2.2.3.1. Multi-sourcing

A multi-sourcing modell révén a szédbtt szolgaltatd szervezetek mindegyike felé kiulon-
kulon koltségcsokkentési igény nyujthato be, er8dteettség nyilik a szervezetek altal elvart

szolgéltatasok 6sszességeben alacsonyabb aronétigénybevételére, minden egyes szol-
galtat6 felé a legkedvéhb alku kialakitasara.

A multi-sourcing modell alkalmazasa mellett szdldbba a contract governance (vagy-
is a szolgaltatasi szdides vezetésenek, iranyitasanak) teriletére fekdetiagyobb hangsuly
lehetsége is. (Rosenthal, 2009)

A multi-sourcing modell iranyaba mutatkozé megndéeadt figyelem hétteréberd-f
ként a standardizalt és kulcsrakész szolgéltat&soki igény, valamint a feliszolgaltatok
szamanak ételjes nbvekedése all. Az okok kdzé sorolhato tbeddw Uigyfelek azon elvarasa

“ sz

szolgaltatasok szadmukra optimalis, legkedberkeverékét hozzak létre. (Tripathi, 2010)

2.2.3.2. Visszaszervezeés (backsourcing)

A visszaszervezés iranti érdé#tes — mint egy, a gazdasagi krizis okozta szerveisetike-
dési minta —dként a kontroll fol6tti igény felfokozodasabol, aalint az ennek kovetkezté-
ben remélt koltségcsotkkentési potencialbdl eretleziie Motivacids tényedként emlithed
tovabba a mérethatékonysag elérése, valamint agréipcsan megvaltozott Gzleti stratégia-
hoz val6 hatékonyabb alkalmazkodas is. (Beardz@llD)

A gazdasagi krizis kdvetkeztében a szervezetekéspe a visszaszervezés révén varja
a fokozodod koltségnyomas szolgaltatta ) szituadiovald megfelelést. A jelenség hatteré-
ben tképpen azon elgondolas all, hogy nagyobb kontrodiatielkezve a folyamatok, szol-
galtatasok folott, a szervezetek eddig ki nem asttd@ltségcsokkentési lelésiegeket fe-
dezhetnek fel.

A visszaszervezés iranti fokozott igényt szemleketa felmérési eredmény is, mely
0sszességeében a lielsiforrasokbdl tortéé szolgaltatasbiztositas iranti igény novekedéseét
mutatja. Mig a valsag kezdeti periodusaban az igjésyolgaltatasok hazon-belili ellatasatol
valo elfordulas volt kimutathatd, addig 2010 végézea trend més fordulatot vett, és a vélla-
latok érdekbdése ismételten a hazon-bellli ellatas felé irdnyA# érdekbdés ndvekedése
enyhe, azonban egyértdlen a fent ismertetett elgondolasokhoz, elvarasokkithet.
(ESSIT, 2011)
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2.2.3.3. Nearshoring, onshoring
A valsag kapcsan @érbe kerllt tovabba mindennémearshore és onshore célzati modell.
A jelenség hatterében a kulturdlis tén§fehasonlésaga, az azono$idna, a hasonlo gazda-
sagi és szabalyozasi koérnyezet, valamint magadagidi tavolsag okozta @hyok realizalasi
szandéka all. (llosvai, 2009) és (GEM, 2009)

A nearshore megoldasok felé fordulas oka tovabkdckazatcsokkentés iranti igéréfb
is szarmaztathatd. A fent emlitetteyok 6sszekapcsolhatok a nearshore lgyletek réén |
gosan elvarhaté kockazatcsokkentési igénnyel. Azdlibogy a szolgaltatd — akar féldrajzi,
akar kulturdlis értelemben — kozelebb van a sztdg# igénybevéyjéhez, megteremti az
ugyfelek szemében@érbe kerllt kockadzatcsokkentési potencidlt. (Fedea—Sales, 2009)

2.3. GAZDASAGI VALTOZASOK

2.3.1. Szolgaltatéi konszolidacio

A szerddott Ugyletek méretének csokkenése, a nyujtotggtatasok arazasaban a szolgalta-
tokat é6 felfokozott kdltségfokusz, a hozzaadott értéky@ohat- és technolégiatapasztalat)
irdnti megnovekedett igény, valamint a globaliscplafelé nyitas szilkségessége a szolgalta-
tok konszolidaciéjahoz vezetett. (GEM, 2009)

A szolgaltaté-oldali konszolidaci®képp felvasarlasokban nyilvanul meg, kiegészit
képességek megszerzésére iranyuléan mind a funkuidkl az ipardgak, mind pedig a fold-
rajzi elhelyezkedésih szarmazd adottsagok tekintetében. A szolgaltamdimanak csokkené-
se azonban egyszerre jelent kihivast és ésléget a szolgaltatasbiztositasi piacon. (Overby,
2009b)

2.3.1.1. Szolgéltaté-oldali lehetségek és kihivasok
A szolgaltat6i konszolidaciéban réjlehetségek oldalan sorakoztathat6 fel, hogy a felvasar-
lasokbdl addéddan a felvaséarld véllalatok méretikipgarci erejikben, reputécidjukban nove-
kednek. A felvasarolt cég bekebelezése altal Ug&sfgekhez jutnak, mérethatékonyabbakka
valnak, valamint szolgaltatasi erejiuk nagymeértékineqgrs.

Mindemellett eredményesebben tudjak kiszolgalnife¢igiket, mivel a lefedett funkci-
Ok, az iparagi tapasztalat, a foldrajzi kiterjedtseagy pedig ezek kiulénbé&Zombinacioi
szempontjabol éhydsebb piaci pozicidba keriilnek, ezaltal hatékbhyaegoldasokat tud-
nak nyujtani tgyfeleiknek. (Overby, 2009a)

A fentiekkel szemben a jelenség szamos kihivagemeral. A konszolidaciobol adodo-

an a kbzepes-mérteszolgéaltatokra nehezéasyomas arra kényszerfket, hogy méretikben,
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erejukben disddjenek, vagy pedig a specializacié iranti igéiojozza fel velik szemben
rendkivili mértékre.

A kbzepes meérétszolgaltatoknak a felvasarlasok altal megnovekestefi vallalatori-
asokkal azonosan alacsony arat kell nydjtaniukdéeaigyfeleik szamara annak érdekében,
hogy versenyben maradhassanak. A jelenlegi gazdeddryezetben ugyanis az ar képezi az
elssdleges differencialé tényétzaz tgyfelek szemében. (Overby, 2009a)

A versenyd szolgaltatok arainak egymashoz kézeledése, vataamiiigyfeleket jelen-
leg jellem® kiemelten efs koltségfokusz azt a kdvetkezményt vonja maga, uiagy az
ugyfelek szolgaltaté partnereik kivalasztasakory@jtott szolgaltatds kdzel egyformén ala-
csony arat mintegy alapelvarasként tekintik.

A fenyegetett kozepes meéietzolgaltatoknak a kialakul6 vallalatoriasokkal searyez-
ve ezért az azonosan alacsonyan tartott aron yébegskepességekkell kifejlesztenitik ah-
hoz, hogy életben maradhassanak. Ez vagy sajatithé¥s vallalati értékik tudatosoésité-
sében, vagy pedig specializaltsaguk novelésébdnmmerimutatkozzon. A kialakitott réské-
pességet bele kell épiteni a piaci viszonyok édédlejlyarasok diktalta arba, ezaltal valva ver-
senyképessé mind a dinamikusan valtozé szolgaleéon, mind pedig az lgyfelek szemé-
ben.

A felvetett probléma jogos fesziiltséget okoz a kézemérdt szolgaltatok koérében,
megoldasa elengedhetetlen a jelenbeli életben s a j6ibeli elbnyds piaci pozicid ki-

alakitasa és fenntartasa érdekében. (Overby, 2009a)

2.3.1.2. Ugyféloldali alkalmazkodas

Ugyféloldalrdl tekintve a fentiekre, a jelenségveési és érelatasi képességet, valamint
magasabb rugalmassagot igényel. A szolgaltatasiiiasd szerGdéseket ugy kell megalkotni,
hogy azok a szolgaltat6-oldali valtozasokra megdfele tudjanak reagalni. A beszallitéi kap-
csolatok kezelésének rugalmassaga abban kell matiomton, hogy az Ugyfél a szamara
legalkalmasabb szolgaltatasi konstrukciot legyepekéigénybe venni szolgaltatojatol a ren-
delkezésre all6 szolgaltatok térképének dinamildiozasa esetén is.

A beszallitoi kapcsolatok rugalmas kezelése a gélgibl kinyerhet) gyféloldali eb-
nyok alapvet zaloga. Egyrészt az tgyfélnek képesnek kell leamig, hogy a szolgaltatasbiz-
tositasi partnerek dinamikusan valtozé térképémamara legalkalmasabb ellatasi stratégiat
minden idpillanatban fel tudja mérni, és hajlandésag es&énybe tudja venni, akar szol-
galtatd valtas révén is. Ehhez az elélsiolgaltatasok folyamatos figyelésére és értékedés

van szikség.
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Masrészt az ugyfelek beszallitdi kapcsolataik kesselsoran szilkséges rugalmas hozza-
alldsa abban is meg kell mutatkozzon, hogy a nit(gimlgaltatast fokuszba helyezve a szol-
galtatast nyujto szolgaltatoval akkor is eredmérkggscsolatot tudjon fenntartani, ha az mar
egy mas szolgaltatd égisze ala kerilt. Ehhez afélodgali magatartdas megvaltozasara is
szikség lehet: Azolgaltatdsifokusz eésddésére van szikségsazolgaltatéifokusz héattérbe
szorulasaval parhuzamosan. (Overby, 2009a)

Részben az ugyféloldali viselkedés fent kifejteihtdibdl, részben pedig a jelenség
szolgéltato-oldali adaptacidjabol adoddéan a sztdtil konszolidacio a kialakult arverseny
kovetkeztében az ligyfél szamara tovabbi k&deeket biztosit.

A felvasarlo szolgaltatd a felvasarolt cég Ugyfeddi megtartasa érdekében kedvezmé-
nyes szolgaltatasi konstrukciét hajlandd nyujtgdoasilt tgyfelének. (Tucci, 2008) Az eb-
b6l adddd ebnydk realizalasahoz azonban feltétlentl szikségaviamt kifejtett kapcsolatke-

zelési rugalmassag képességének kifejlesztésénmkerlasara.

2.3.2. Alternativ arazasi modszerek edtérbe kerilése

A valsag hatasara az arazasi modellekben is véldzi@lentek meg. Megallapithatd, hogy a
kialakult gazdasagi helyzéf arazasi modelleknegjelenését vonta maga utan. Ezek az alter-
nativ arazasi mdédszerek az ugyféloldali igények vakgzasa kovetkeztében domindljak a
kordbban az alapértelmezett szerepet letiddtarazasiu modellt.

Az ugyféloldal a korabbiakban ismertetett koltségir kovetkezményekeént a rugal-
massag igényeét helyezisgdrbe. S#kos ebforrasaik hatékony elosztasanak igénye megkove-
teli, hogy a haszndlat alapu arazast preferalfgdk dijszabas helyett. A hasznalat alapu arazas
elérésére tobb hasonlé lebwdg kinadlkozik, melyek e k6zd8 jfellemzin tal killénbdsd saja-
tos tulajdonsagokkal, @hyokkel és hatranyokkal rendelkeznek. Az tgyfélcsdes helyzeté-
re megfeleltetett legalkalmasabb arazasi médsaetdsztasa igy a rugalmassag elvarasan
tulmerben tovabbi megfontolasok vizsgalatat igényli. (Geor 2011), (PM, 2009) és
(Goolsby, 2011)

Megallapithato, hogy a valsag hatasara az alabdminaktiv arazasi modszerek jelentek
meg: (George, 2011), (PM, 2009), (Goolshy, 201@ndlsby, 2011) és (Pushp, 2011)
- T&M megkdzelitésA szolgaltaté eiforrdsainak adott peridéduson belili hasznéalatba

vételét jelenti.
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- Kevert arazasi modellA fix arazasu moédszer tovabbi rugalmassaggal Viddéasa. A
megkdzelités alapjaként egy fix illetmény kerll fieggésre egy adott szolgaltatasi
volumenért cserébe.

- Teljesitményalapu arazasi modelt: megoldas szerint a fokusz nem a szolgaltatott

szint koltségein, hanem a teljesitmény altal terimetamon van.

Jelenleg egyéle még a szolgaltatasbiztositasi s#desek 90-95%-a fix vagy T&M
megkozelités arazasi modellel dolgozik, és a maradék 5-10%smtoakodnak a kevert és
teljesitményalapu &razéasi modelleket alkalmazzédések.

A szakirodalom a teljesitményalapu arazas komdigegbrését prognosztizalja, aranyat
40-50%-ra novelve az elkdvetkezéral év alatt. (Goolsby, 2010) Azéekjelzések szerint a
koltségfokusz és a rugalmas arazas iranti igéngllazz6dd gazdasagi vilagvalsagbol kifelé
tartd vallalatoknak is folytatdlagos elvarasa ldsanek kévetkeztében az alkalmazott arazasi
mechanizmusok tovabbra is az Ugyféligények magasainti kielégitését fogjak szolgélni.
(Goolsby, 2011)

2.4. INFORMATIKAI VALTOZASOK

2.4.1. Az innovacio iranti felfokozott érdeklédés

Az innovécid iranti igény ndvekedését reprezentaljaa 2011. januari felmérés, mely tobb
traktusaban is az innovacio informatikai vékeéltal érzékelt kiemelt szikségességét ismer-
teti. Az Uzleti innovacio az IT vezik hosszu tavu céljai kozott élhelyen szerepel, és ezt
alatdmasztando, a veéktidejének és figyelmi fokuszanak legtljesebb ndévekedése az liz-
leti innovacioval kapcsolatos dtbltésben mutatkozik, a jelenlegi 25%-r6l 3-5 évmsill
54%-ra emelkedve. (SOTCS, 2011)

Az innovacio iranti igény nem Ujkeletazonban ékérbe keriilése az elmult évek kolt-
ségfokuszahoz képest mas szemlélet felvételét &ibvbtéltan varhato el, hogy az innovacié
altal 0j beveételi forrasok keletkezzenek, ehhembaa ,trade off’-ként az innovéacio IT terl-
leteken megjelehhatdsainak elfogadasara van sziikség.

Altalanossagban megallapithatd, hogy az innovéeigékenység magasabb koltségve-
tést eredményez, befolyassal van az IT idzererepére, valamint az IT szervezetekre vetit-
het atalakitasok elvégzését igényli. Kiemelt figyelrdedemel tovabba az IT innovaciok lz-
leti oldallal valé kapcsolatanak szorosabba téel& kapcsolat szorossaga ugyanis az inno-
vacio sikerességeének egy kulcs sikertédydzelenti. Az innovacié az infrastruktara rugal-

massaganak novelésére, adalsges folyamatok javitasara, valamint Uj termééelszolgal-
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tatasok létrehozasara kell iranyuljon ahhoz, hoggevedményben arbevétel ndvelést ered-
ményezzen. Ezen hozzajaruldshoz azonban az Ugy#bkgolgaltatd szoros egytikddésé-
re van szikség. (ESSIT, 2011)

Az innovacio iranti igény a szolgaltatasbiztosii&siletére bediriizve az ellatasi stra-
tégidk fejlesztésének innovativ megkozelitésebéimaknazatlan lehéségek feltarasdban, az
innovacio kozvetlen és kozvetett arbevétel ndvebltanak beépitésében mutatkozik.
(Tonninger, 2011)

A megrott innovacios erdekldés kapcsan a nemzetkdzi szakirodalom leggyakrakban
cloud computing irdnyzatot targyalja. (Overby, 200@ megkozelitést kiemelt érdéklés
ovezi, azonban megjegyzeéhdogy a szamitasi fadhalapl megoldasok egyeé még eftel-
jesen a Hype-gorbe csucsa kozelében helyezkednk&ddbbre tolva az €ssZermindennapi

alkalmazas idszakat. (Fenn—LeHong, 2011)

2.4.2. Standard szolgéltatasok irdnyaba torté$ elmozdulas

A vélsag okozta névekvkdltségfokusz kovetkeztében a szolgaltatasokatyiggves tgyfe-
lek lassan megtapasztaltak, hogy az ulgyfélre sgadymecializalt szolgaltatasbiztositasi igé-
nylk jéval tobbe keriil, mintha egy standard széégast vennének igénybe. (Mathers, 2011)

Ennek megfelélen ndvekd érdekbdés mutatkozott a béldolyamataik racionalizala-
sara, valamint a szolgaltatok altal nyujtott staddan. vanilla szolgéltatdsok igénybevételé-
re. Az Ugyfélre szabott megoldasokat tehat az é6dék megvaltozasa miatt a standard szol-
galtatasok valtjak fel. (Overby, 2010)

Fontos azonban megjegyezni, hogy a standard statlggdk igénybevételének lebret
sége nagyban fligg az ugyfél profiljatdl. Vannakaolyagazatok, ahol az agazatban tevékeny-
ked kulonbod ugyfeleknek kénnyedén dssze lehet allitani egydathanyuknak nyadjthatéd
szolgaltatasi csomagot. Ezzel ellentétben vanngndleriletek, melyek hiaba azonos profil-
ban tevékenykednek, a szolgaltatasok iranti igéngékis nagyban kilonbézfoként a spe-
cializaltsag iranti magas igénytk miatt. Szamulghat nem lehetséges egyrebefinialt
szolgaltatasi csomag értékesitése.

Ezen kivételekil eltekintve azonban az altalanos jelenséget feisma szolgaltatok
altal kinalt szolgaltatasi paletta is a standattlizgomagok iranti érdektiésnek megfeléen
alakul at.

Az ,elkereskedelmiesedés” kdvetkeztében a szolgédtharom & csoportba sorolha-
tok: (GPB, 2011)

- az un. big box szolgaltatok a hangsulyt a csokkeatea helyezik,
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az un. boutique szolgaltatok az tgyfélre szabogatusok irant érdeéticknek
nyUjtanak szolgaltatasokat, mig
az un. department store szolgaltatok a tanacsalénbgatas teriletén tevé-

kenykedve nyujtanak hozzaadott ertéket tigyfeleiknek
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3. HAZAI GYAKORLATI TAPASZTALATOK

3.1. A HAZAI MEGFIGYELESEK FELMERESE

3.1.1. Bevezetés
Dolgozatom harmadik logikai egységében a valsagkalia szolgéaltatasbiztositasi valtoza-
sok hazai gyakorlatban tapasztalhat6 észlelésgies®m bemutatni. A megfigyeléseket egy

felmérés eredményeként ismertetem.

3.1.2. A felméres célja

A felmérés célja a valsag kovetkeztében érzék@lhatai szolgaltatasbiztositasi valtozasok
felkutatdsa, a nemzetkdzi szakirodalom attekings@&n megallapitott, &6 foéfejezetben
bemutatott tapasztalatokhoz hasonlitdsa, az ezgfigyelések kdzott fellelhételtérések fel-
tarasa, valamint az elméleti alapot szolgaltatévdhs szakmai tanulmanyokban foglaltak

gyakorlati megvalosulasanak vizsgalata volt.

3.1.3. A felmérés szerepi
A hazai tapasztalatok 6sszéggsét célzo vizsgalatban harom, a szolgaltatasdiiAsi tertlet
kilonbo® érait reprezentald szerépel készitettem személyes interjut.

A valaszaddk egy ismert hazai bank (mint szolgadaitat igénybeveéy, egy multina-
ciondlis informatikai vallalat hazai képviseleteilftnszolgaltatds nyujtd), valamint egy info-
kommunikéacidés szolgaltatasokat nyujté multinacianéllajdonossal rendelkézrendszerin-
tegracioval foglalkoz6 informatikai cég (mint szaligitas nyujto) egy-egy szakmai képvisel

je volt.

3.1.4. Afelmérés modszere

A felmérés alapjat egy kiterjedt, gondolatinditdze&l kérdéslista jelentette. Ezt a kérdeés-
gyijteményt ebzetesen a leedds/alaszadok rendelkezésére bocsatottam, @kdefolytatas-

ra kertib személyes interju hatékonysaganak célzott javiédekében.

A kérdéslista adbb témak koré csoportositva eldonténdalamint megvalaszolandé
kérdéseket tesz fel a tartalom részletes korufdrédlzéan. A kérdéslistat a dolgozat 1. sza-
mu melléklete tartalmazza.

A személyes interjuk soran a kérdéslistavdzat ado csoportositd témakorokon halad-
tunk sorra végig. Az egyes kérdésekre adott, kakigeteket képéezvalaszok helyett a cso-

portositd témak részletes korlljarasara, az egysgahapitasok kdzotti kapcsolatok felfede-
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zésére, a tapasztalatok részletes bemutatasaaainbkovabbi 6sszefliggések feltarasara he-
lyeztem a hangsulyt.

A személyes interjukat kovidn az elhangzottak a csoportosito témakorok meigen
szesitésre, 6sszehasonlitasra, elemzésre kettltekékenység eredményeit kivanja a dolgo-

zat jelen logikai egysége reprezentalni.

3.2. A VALSAG BEGY URUZESE

3.2.1. Bevezetés

A 2008-ban kezdetét véwnemzetkozi pénziugyi, majd gazdasagi vilagvalsétgaitatasbiz-
tositasi tertletre vetitett hatasai a felmérésméye szerint 2008 utolsé negyedévében val-
tak érzékelhéivé hazankban. A megkérdezett banki szér@808 utolsé- €s 2009 élse-
gyedévet értékelte a téma kapcsan kritikuskénetthkgyedévben a vélemény alapjan jelen-
tésen megtapasztalhatéva valt a nemzetk6zi gazdmsagi tertleti hatasa.

A valaszadok elssorban a legkritikusabb ddzakra vonatkozdan osztottdk meg tapasz-
talataikat. Nem szabad azonban figyelmen kivil hadgyogy a valsdg még napjainkban is
kihatassal van a gazdasag szdiiep) igy a tovabbiakban bemutatasra kémlilt ideji meg-
allapitasok némelyike a jelenben is értelmezhet

A relativ korainak mondhat6 megtapasztalast a szetek kulfoldi anyavéllalati hatte-
re indukalta. Az anyavallalati hatasok és elvargpgirs begiiriizéséél szamolt be a felmé-
rés soran mind az tgyfél-, mind pedig a szolgaltitial.

A hatasok, amelyek az anyavallalatot értek és édid idon belll erzékeltetik magu-
kat a hazai leanyvallalaton is. Az anya-leany tldapsi szerkezet esetén azonban nem csak a
hatdsok, hanem az elvarasok is az anyavallalatdhek. Az anyavallalatot ért hatdsok atha-
ritasra kertilnek annak leanyvallalataira. Mindegtelhz anyavallalat a kialakult helyzet ke-
zeléséhez szikséges megvaltozott elvarasokatisidin belll kozvetiti leanyvallalatai felé.
igy azok szinte a hatasokkal egylien gyiriznek be a leanyvallalatokhoz, annak érdekében,

hogy a kialakult krizishelyzet felett az anyavaltahegfeleben tudjon uralkodni.

3.2.2. El6zmények
A valsag begfiriizése ditti idészakot mind az tgyféloldal, mind pedig a szolgaltatdal az
expanziv novekedésddzakaként mutatta be. A 2008 negyedik negyedéit el6szakot a
vélemények alapjan a megfontolt, ndvekedést célitték jellemezte.

Az ugyfelek minél eredményesebb és hatékonyablyaltatasokat vettek igénybe, és a

hangsuly e tényékon, és nem pedig ennek pénzigyi vonzatan volt.
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A megkérdezett banki szerépkhhez kapcsol6édbéan a kilféldi anyavallalat péniztigy
erejét is fontos tényéként emliti. EbBl az ebdl tudott tdplalkozni a hazai leanyvallalat is,
igy figyelmiket a szolgaltatasok megfélehinéségére, a hasznot hoz6 beruhazasok, fejlesz-
tések elinditasara és végrehajtasara, rovidentaljésity tzletmenet fenntartadsara, gondoza-
séra és fejlesztésére tudtak szentelni.

A szolgaltatéi oldal az 0] ugyféligények folyamatoegjelenését szamol be. A véle-
meény szerint a beérkéxgények megélzték a szolgaltatéi oldalrol érk&megkereséseket.

Ezt az utélagosan ,boldog békélkehek” titulalhato idszakot sujtotta 2008 negyedik

negyedéveben a nemzetkozi gazdasagi vilagvalsalgtigmkon érzékelhéthatasa

3.2.3. Uj uigyféloldali elvarasok

2008 utolsé negyedéveben a fent ismertetett folatganyosan eltolodott. Az tgyfelek anya-
vallalatuktol rendkivil sk koltségvetési kereteket kaptak, méllybddigi, mas meggondola-
sok alapjan fenntartott Gizletmenetét nem lehetentzirozni.

Ett6l fogva alapveien megéllapithatd, hogy az Ugyfél tetteit a pénziagipttsdgok
kezdték megszabni. Minden a koltségek korul kezidettgni, hiszen a fajdalmasan |6k
tett koltségkeretll kellett az eddigi Uzletmeneisszef és Iényegrészét kigazdalkodni. A
hirtelen begiiriizé extrém efsség koltségfokusrehat atvette az uralmat a korabban ismerte-
tett expanziv nbvekedésiskzaka felett.

Az anyavallalat a sk koltségkeret mellett tovabbi elvarasokat is tartats leanyvalla-
latai felé. A koéltségfokusz mellett komoly szerephatott a compliance terllete, a szolgalta-
tok felé irAnyuld transzparencia, a koltséghatékagyvalamint a kontroll igénye is.

A complianceterilettel szemben tanudsitott megnévekedett figgedereputacié és a
tézsdei értek féltvérzott, ingatag voltabdl adodik. A bank kockazataidsi hajlandosaga a
zérushoz konvergal, ugyanis egy, a szabalyok métsisl adodod esetleges krach kovet-
keztében a bank hirneve oriasit csokkénsdei érteke meredeket zuhan. Ennek kdvetkezté-
ben a bankbiztonsag és a megfidéh iranti igény extrém maddon fokozddott fel a aglba-
tasainak megtapasztalasat kieet

Az igénybe vett szolgaltatasokkal kapcsolatosditeesen megbit a transzparencia
igénye is. Az atlathatosag iranti elvaras ugyanesa&bsod koltségfokuszbol eredeztethiet
hiszen az igénybe vett szolgéltatdsokat isi&kd&z ebforrasok egy részéb kellett finanszi-
rozzak.

Ennek kovetkeztében a szolgaltatas deéyge, eredményessége és hatékonysaga helyett

annak ara, koltségszerkezete, felépitése kekiiktirbe. A szolgaltatasokat igénybe §aigy-
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fél pontosan szerette volna tudni, hogy a szolg#&t kiadott pénzdsszeg miért pont akkora,
milyen tételekBl &ll, milyen szerkezet jellemzi.

A koltségfokusz és a transzparencia igénye eg\iitakoltséghatékonysamint kove-
telmeény ebtérbe kerulését eredményezte. Ez az igény mindsé beemeltetés, mind a szol-
galtatéi kapcsolatok iranyaban felmerdilt.

A kontroll iranti igény érzeékelt felfokozodasa a megiédélg tertletével hataros. A
megléwé kontrollok pontositasa, tovabbi kontrollok kiégiéés fejlesztése mind-mind azt
szolgélta, hogy az atlathatébb és a medgistey szempontjabol felkészultebb Gzletmenet

megfeleb mértéki biztonsagot szolgaltasson a korllgdwrnyezeti bizonytalansagban.

3.2.4. Erzékelhets hatasok a hazai gyakorlatban
Dolgozatom elkovetkeéz fejezetei a valsag hazai megtapasztalasahoz Khptsdatasokat
ismertetik. Az5. tablazata kégbbiekben részletesen bemutatott érzékélhatasok ébb te-
riletek koré csoportositott dsszefoglalasét isrtierte

Aspektus Erzékelhet hatasok

Szolgaltatoéi konszolidacié

Szolgaltatéi kapcsolatok Kapcsolatok elmélyiiltsége
Szolgéltatévaltas, tgyfélmegtartas
Szerddések atvizsgalasa és Ujratargyalasa
Szerddések tartalmi és szerkezeti atalakuldsa
Szolgéaltatdsok arazdsa

SLA-komplexitas

Uj szolgaltatasbiztositasi modellek iranti érdeids
Uj szemléletmddok, megfontolasok

A beruhazasok szigorodé indoklasa
IT-beruhazasok A beruhazésok elhalasztasa, Gjrainditasa

Uj projektotletek, fejlesztési teriiletek

Szerddések

Szolgaltatasbiztositasi modellek

5. tAblazat: A valsag hataséara érzékelhéthazai tapasztalatok
Forras: sajat készitiésablazat a felmérés eredményei alapjan

Az elkovetkezend négy fejezetben a felmérés eredményekéidtlel a valsag hatasara
érzékelhet hazai tapasztalatok kertilnek bemutatasra. Mindgzét egy-egy fent ismertetett
aspektust reprezental. A fejezetben alfejezetenkeéritinek kifejtésre az egyes érzékethet
hatasok.

Egy-egy érzékelhéthatast bemutato alfejezet a hatas nagyon révidrmér ismertete-
sével kezd, melyet az ugyféloldali vélemény, madig a szolgaltatd oldali vélemények be-
mutatasa kovet. Az alfejezet ezt kdveészében az Ugyféloldal és a szolgaltatoi olda-vé

ményeének 0sszehasonlitasa torténik. Az egyes hatémmutatasat — a kapcsoldédd forras-
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anyag megléte esetén — a hazai tapasztalatokagazdtomban feldolgozott nemzetkozi for-
rasanyag alapjan megtapasztalt trendek 6sszehasargirja.
A fenti szempontok alapjan tort@nisszehasonlitasok a szemléletesség kedvéért az

utolso két fejezetben tablazatos formaban is bedmrakerilnek.

3.3. SZOLGALTATOI KAPCSOLATOK

3.3.1. Szolgaltatoi konszolidacio
Megallapithato, hogy a szolgaltatok piacan kongzaiio zajlik. A megkérdezett vélemények
alapjan a konszolidacié volta egyértéken érzékelhéthazankban.

Ugyféloldalon megfigyelhét hogy a koltségfokusz jegyében a szolgaltatésdnkio-
z6 szolgaltatoktol valo igénybe vétele helyett azekaivonasa, csoportositasa, és a szolgélta-
téi kapcsolatok szamanak csokkenése kovetkezet banki szereg ennek kapcsan a ke-
zelt kapcsolatok szamanak mintegy felére csokkerttieszamolt be.

A kllbénbosd részlegek egyazon szolgéltatoval valé kapcsolddazevonasra és koz-
pontositasra keriltek. Ez praktikusan azt jelemtetiogy a beszallitéi kapcsolatok kulén-
kulon torted kezelése kikerllt az egyes részlegek hataskoteéal@z dsszevonasok és cso-
portositasok révéen valamely kdzponti részleg hé@i@skla keridlt, onnan téve lebe¢ az
igénybe venni kivano egyes részlegek kozvetettdbled®zasat a kapcsolatkezelés folyama-
taba.

A szolgéltatoi oldal a konszolidacio szukségézesltardl szamol be, amely azonban
nem kozvetlendl a jelenlegi gazdasagi valsaghohdtit hanem annal hosszabbdtéivra
nyulik vissza a multban. A vélsag kapcsan azonbanegkérdezettek egyértelien arrol
szamoltak be, hogy a szolgaltatéi konszolidacittékérebltetett gyorsulasnak indult.

A megkérdezettek alapjan megallapithato, hogy miggyfél a szolgaltatok szamanak
erzekelt csokkenéseét és tudatos csokkentéseét kéizebb modon a valsag hatasanak tulajdo-
nitja, addig a szolgaltatoi oldal a konszolidacardbbrél datalhatésagarol szamol be, és a
tendencia disodését koti kozvetlenll a valsadg hazai megtapasatsoz.

A szolgaltatéi konszolidacid érzékelésének tekéiieh a hazai tapasztalatok azonos
megallapitasokat eredményeztek a nemzetkdzi sztomban fellelhét megfigyelésekkel.

A szolgaltat6i konszolidacio ésodése a hazai szolgaltatasbiztositasi piacozékelihed.

3.3.2. Kapcsolatok elmélytltsége
A szolgaltatd partnerekkel fennallo kapcsolatoklagm, kezelése szempontjabol megallapit-

hato, hogy azoh stratégiaipartnerség jegyébeqtertékelésrerultek.
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Ugyféloldalrdl tekintve ismeretessé valt, hogy azaolgaltatokkal, melyeket az ugyfél
stratégiai partneri szereppel tiintetett ki, szdybsegytittnikddést hoztak létre a hosszu tava
0sszetartas, egyutt gondolkodas altal elérlsdterek realizalasa érdekébengditettek a
szolgéltatoval fennalld koteléket, kitintetett fhyet szenteltek nekik a kapcsolat kezelése
soran, mondhatni 6sszefogtak vellk, a valsdg okidpdalmas kdvetkezmények egyittes le-
kiizdése érdekében.

Ezen stratégiai partnerekkel egy kozos vizio késgih és kodvetésén faradoztak annak
erdekében, hogy az egymasba vetett kdlcsbnds hizédoaz egymas iranti elkotelezettség ré-
vén kiszamithatébb kapcsolat alakuljon ki kozotikapcsolat kiszamithatésaganak javula-
sa ugyanis koltségcsokkenést is eredményezhetydzl sgamara.

A stratégiai érték kapcsolatok kezelését tovabba szabalyozottabteiték, mely mar
Onmagaban is a szédeskezelés koltségeinek csokkenését eredmeényean. fBlil megje-
lenitették feléjik azt az igény is, hogy fektesbéktudasukat a szolgaltatéi kapcsolatba, de-
monstralva ezaltal a k6zottik érzékethfjl6ds tudastranszfert.

Azon szolgaltatokkal azonban, akik az értékeléarsmem kaptak stratégiailag kittinte-
tett szerepet, a kapcsolat lazulasa mutatkozotikeirfél reszéil. Az altalanosabb kapcsolat-
tal biré partnereket az ugyfelek az igényeik neljesaése esetén konnyedebb mddon épitet-
ték le, hiszen a kapcsolat apolasa mogott nemkéltiis stratégiai érdek.

Megéallapithatd azonban, hogy az altalanos partketdknntartott kapcsolatban is ki-
emelt figyelmet szenteltek a tudastranszfer fejlessre. A szolgaltatasnyujtas dokumentala-
sanak szigoru megkovetelése lééttette, hogy ne maradhasson kint tudas a szatgdtl-
nél.

A beszallitoi kapcsolatok értékelésieés célzott elmélyitésélra szolgaltatéi oldal is
beszamolt. A megkérdezett vélemények alapjan nmeggjéiato, hogy a kapcsolat elmélyitése
egyertelnien a szolgaltatd érdeke is, ezért ennek eléréséledtt tevékenyseégeket végeznek,
hiszen a megléy lgyfelek megtartdsa a valsag bégizése kapcsan éldleges szempontta
nétte ki magat. A vélemények alapjan pedig ismerdtegy az Ugyféllel fenntartott kapcsolat
elmélyitése az ugyfél bizalmanak novelését, azyglmiztosabb aramlasat, €s a piacon elér-
het helyettesii lehetiségek felkutatasanak cstkkenését eredmeényezheti.

A megkérdezett vélemények alapjan mindkét oldaksz8llitdi kapcsolatok stratégiai
szempontu vizsgalatarol, és elmélyitésének szikségésl szamolt be. Az érzékelt hatast a
valsag okozta turbulens kérnyezet, valamint a megkédett koltségfokusz indukalta. Ter-

meészetesen, mig az Ugyféloldal a stratégiai parag@csolatok Ugyfél-szempontbdl realizal-
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haté ebnyeivel magyarazta a jelenséget, addig a szolgélédal a sajat fennmaradadsahoz és
béviléséhez nyujtott hozzajarulast emelte ki.

A feltart hazai tapasztalatok a nemzetkozi tapéestpolekal egyeé tendenciat mutatnak.
A felgyorsult szolgaltatoi konszolidacio és a sigai partneri kapcsolatok Iétrehozasa egyut-

tesen a valsag sikeres tulélését célozzak mind etkdz, mind pedig hazai szinten.

3.3.3. Szolgaltatévaltas, ugyfélmegtartas

A szolgaltatéi kapcsolatok korabbi fejezetekben binott tendenciaival parhuzamosan egy
egymassal mében szemben allé hozzaallas is megfigyélhatkilonb6sd szempontok a két
oldal eltét igényeildl eredeztethéek.

A megkérdezettek alapjan ismeretessé valt, hogfélajgialon a koltségfékusz hatasara
a szolgaltatasok minél kdltséghatékonyabb kapasoldszerbl valo ellatasara mutatkozo
igény tapasztalhatd. Ennek érdekében az lUgyfelék s#olgaltatot is hajlanddak valtani, hi-
szen még a stratégiai fontossagunak értékelt pakapcsolatokat is etsllegesen a koltsé-
gek vezérlik. Az ugyféloldal fékusza tehat nem nmagészolgéltaton, hanem a nydjtott szol-
galtatas koltséghatékonysagan van.

A szolgaltatéi oldalrél szarmazo vélemeények ezzehsben arrdl adnak tanubizonysa-
got, hogy a szolgaltatok édleges szempontjanak a medldigyfelek megtartasa bizonyul.
Egy esetlegesen megszerzett Uj tgyfél nem potghaneeglév lUgyfél elvesztésél ered
karokat. A szolgéltatok tehat az tigyfelek magukaéhsat priorizaljak, fokuszuk a megiév
ugyfelek megtartasan van.

A két oldal egymasnak szegiihagatartasa az eltéérdekrendszetth adodik. Mindkét
megfigyelési eredmény a valsadg kozvetlen hatdsakémathatdo be. A figyelem egymastol
kilonbod fokuszanak felismerése fontosirellépés lehet a sajat érdek érvényesitése réven
kinyerhet elényok realizélasa, valamint masik oldallal val6 etyyiikodés javitasa céljabadl.

A hazai és nemzetkozi megfigyelések e tekintetbem teljesen egyeznek. Habar az
ugyfelek megnovekedett €s minden tettet vézéiltségfokusza a nemzetkdzi megallapitasok
szinte mindegyikében megjelenik, a rendelkezédéerddmzetkdzi szakirodalom attekintése
soran nem kertlt &térbe a szolgaltatoi oldal &@eljesen a meglévigyfelek megtartasat pre-
ferald magatartasa. A feltart nemzetk6zi megfigsiebtedmeényekdl ugyanis nem csiucsoso-

dott ki az 0 Ugyfelek szerzését hattérbe szorgydéimegtarto viselkedés dominanciaja.
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3.4. SzZERZODESEK

3.4.1. Szer&dések atvizsgalasa és Ujratargyalasa

A megnovekedett koltségfokusz a szolgaltatokkahé#id szerddések atvizsgalasat és ujra-
targyalasat eredményezte. Az atvizsgalas a &désekben fellelhétrejtett koltségek elimi-
nalasara, az Ujratargyalas pedig azok értékénddkentiesére és a feltételek tigyféloldali lazi-
taséra iranyult.

A targyalasok ugyféloldalrdl — a bankok kdzismergafs alkupozicidja miatt — ugyan-
azon mirbsédi szolgaltatasok alacsonyabb aron tafté@genyléséabl szoltak. Emellett a bank
a szolgaltatasi feltételek igénybevewldali lazitasat kérvényezte.
resen lezajlott. Banknak szolgaltatni nagy elismehiszen a bank, mint Ggyfél nagyowser
referenciat nyudjt. Amennyiben egy szolgaltatdé nestt kiajland6 ezen targyalasok soran ele-
get tenni a bank kéréseinek, ugy a koltségfokugppgsjeen a kapcsolatot felbontottak.

A bankokkal fenndllé szolgéltatoi kapcsolatok femtésa a szolgéltatok résééétfon-
tossagunak bizonyul, hiszen piaci sikerik rejlike Egy-egy ilyen és Ugyfelet tehat mi-
nél kiterjedtebben és hosszabb tavon érdemes $ziolgieget téve mindenndhkérésének,
igényének. Ennél fogva a bank alkupozicitja, dik&ikeje kiemelten magasnak mondhatd.

A szolgéltatok életben maradasahoz az alkalmaXamisségik ndvelése valt sziiksé-
gessé. Megallapithatd, hogy minden erejikkel azomak, hogy alkalmazkodjanak a valsag
altal kialakitott piaci viszonyokhoz, ugyanis ekem esetben puszta létezésik keril ve-
szélybe.

A szolgaltatdk ugyfeleik hasonld igényei miatt nigmert jelenségként kezelik a szer-
z6dések Ujratargyalasat, és tudjak, hogy szolgaltateoltukban valo sikeres fennmaradasuk
erdekében a kért valtoztatasoknak eleget kell tgnni

A szolgaltatéi oldal a korabbi miség alacsonyabb aron toréényujtasa helyett a ko-
rabbi dij megtartdsanak kérédészamol be. Igényeik szerint az 6sszeg fenntadagan
szUkség, melyért cserébe a szolgaltatascsomag bgyehadott értékekkel valo kintését is
hajlandoak vallalni.

Az ugyféloldali és a szolgaltatd oldali véleményekzerddések atvizsgalasanak, ujra-
targyalasanak tendencigjat egyértidm érzékelik. Kilonbség mutatkozik azonban a stolga
tatéi dij és a szolgaltatdsi néseg egymashoz viszonyuldsanak tekintetében. A heedje

igények e szempont mentén kilonb6znek a két oldalon
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A hazai tapasztalatok egybevagnak a nemzetkozirszikomban fellelhét megallapi-
tasokkal. A valsag bedyiizése hatasara a széaések atvizsgalasat, Ojratargyalasat hazank-

ban is lefolytattak, a koltségcsokkentési l6bégek feltarasa céljabadl.

3.4.2. SzerAdések tartalmi és szerkezeti atalakulasa
A valsag kozvetlen hatdsanak tekintiest a szerdések — az atvizsgalast koenh — mind
tartalmukban, mind pedig szerkezetikben atalakultak

A megkérdezett tgyféloldali vélemény a sdelesek atalakulasa kapcsan azok tartalmi
atalakitasarol és kitviilésetl szamolt be. A valtozasok kozé sorolhatd a sabggek U] elva-
rasokkal tortéé kibovitése (compliance, kockazatvallalas, IT biztondditségcsokkentés),
ezek minél egzaktabb leirasa és kulon klauzulakigéaldsa, valamint a fizetési feltételek
enyhitése és a fizetési hatéhdagitasa.

A szolgaltatd oldali vélemények a széaések tartalmi és szerkezeti atalakulasarol
szamoltak be. Meglatasuk szerint a sédések idtartama csokken, a fizetési hatériito-
l6dik, a kotbér feszesebbé valik, az arfolyamkoekaddkerulését célzottan tartalmi Ujitdsok
jelennek meg. Ezzel egyididgg a szerddés szerkezete atalakul, a s#eés komplexebbé
valik, tobb témat fed le, tartalma egyré@/l.

Fontos szerkezeti valtozas tovabba, hogy a szatqéltigyekeznek szefdéseikben
egyosszef dijtételben hatarozni meg a szolgaltatas kolts@getigyfélnek ugyanis igy nincs
lehettisége az 0sszehasonlitasra, hiszen az dsszeg, elnselynbesil, nem ismerteti az azt
alkoto tételek egymashoz viszonyulasat.

Az Ugyféloldali és a szolgaltatokat reprezentaliem@&nyeket 6sszevetve megallapitha-
td, hogy azok megegyeznek a sdeeések atalakulasanak tényével kapcsolatosan. Mindké
oldal konkrét szekmésbeli pontokat, témakéroket sorol fel az érzékatbzas kapcsan. Ezek
kozul bizonyosak egyeznek, bizonyosak csak egyilaloh jelennek meg, ez azonban véle-
ményem szerint inkabb a felsorolasok pontatlansd@gdabintsem kiloénbéz észlelésekdl
adodik.

Val6sagos kulénbségként mutatkozik azonban a sttatgagyetlen 6sszeg feltiintetése
irdnti igénye. Ez szembemegy az ugyfél transzmadenelzo korabban ismertetett elvarasa-
val. A szolgaltato oldali vélemény ugyan a témadsam be is szamolt az tugyfelek atlathato-
sagot célzé megnovekedett igértyeazonban sajat lizleti érdekeik kdvetkeztébengypsz-
szed feltlintetés iranti torekvéseiket mindaddig fentakija tartani, amig ezt az tgyfél nem

nehezményezi.
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A hazai és nemzetkdzi tapasztalatok azonban réspgnassal szembenallo észrevéte-
leket tartalmaznak. Mig a nemzetkdzi szakirodalosaexddések egyszéstdéséil, méreté-
nek cstkkenésérszamol be, addig a feltart hazai tapasztalatqepm szekdések komple-

xebbé valasat, nbvekedését allapitjak meg.

3.4.3. Szolgaltatasok arazéasa
A valsag indukalta turbulens kérnyezet Uj arazasiletiek kialakulasat és az igénybe vételik
iranti érdekbdés novekedesét idézté el

A ugyféloldali vélemény nem érzékelte az arazasihmarizmus atalakulasat, az elhang-
zott megallapitasok arrdl tettek tanubizonysagogyyra hagyomanyos arazasi modszerek ele-
gendinek bizonyulnak az tgyféloldali igények életre Isidddoz. Az Uj arazasi modellek al-
kalmazasanak elutasitasa a korabban ismertetetiacefs kockazatbdl adddik. Az U] arazasi
modszerek helyett az Gigyféloldal a hangsulyt aézideltételek kedvéibbé tételére helyezi.

A szolgaltatéi oldal az arazasi mechanizmusokbald®ealtozadsok érzékelésérsza-
molt be. A téma korlljarasa kapcsan elhangzottszrié@at alapu arazas, a mérf@ddapu
arazasi mechanizmus, valamint a T&M arazasi maaé&iérbe kertlése. Habar a vélemények
alapjan megallapithatéva valt, hogy a szolgaltabdébbra is a projekt alapu arazast preferal-
nék, de az altaluk felfokozottan érzéketimetk titulalt ez irdnya Ugyféligények kdvetkeztében
alkalmazkodnak a megvaltozott elvarasokhoz.

A kérdés kapcsan a két oldal megéallapitasai ellenttast tukréznek. Mig az tgyfélol-
dalt képviseb vélemény nem szamolt be () arazasi mechanizmuasknlata iranti igénye-
ikrél, addig a szolgaltatéi oldal — az Ugyféloldalingék megndvekedésére hivatkozva — nyi-
tott az Uj drazasi mddszerek alkalmazésa iranellentmondas oka a felmérésben részivev
szerepbk alacsony szamanak, valamint az ugyféloldali vé&leynspecialis banki terulétr
szarmazasanak tulajdonithato.

A témaval kapcsolatos hazai tapasztalatok megegkeamemzetk6zi szakirodalomban
feltart tendencidkkal. A valsag hatasara Uj aramdschanizmusok jelentek meg, és ezek
hasznalatéra a valsag generalta kornyezetben igénytatkozik.

3.4.4. SLA komplexitas
A szolgaltatasi szint szeidések (Service Level Agreement, SLA) komplexitasailadghoz
kdtheten valtozason esett at.

Ugyféloldalon a felmérés e témaval kapcsolatosméeye egyértelifen érzékelhét
valtozast mutatott ki, mely az elhangzottak alapgrabba a valsag kdzvetlen hatasaranak tu-

lajdonithato. A valaszadd a kordbban be nem taéettletek éitérbe kertlését, betartasarol
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és szigorodd betartatasarél szamolt be, melyetra@bkan emlitett 0j elvardsok megjelenésé-
vel magyaraz. A torvényi megfelelés és a reputédadakazat a korabbiakban hattérbe szorult
SLA aspektusok szigorubb eléazését vonta maga utan.

A szolgaltatéi vélemények ezzel szemben bemutattégy az lgyfelek a lehetséges
koltségcsokkentés jegyében hajlanddak az SLA-iKbgtalt kdvetelmények enyhitésére. A
felmérés eredménye alapjan megallapithatd, hodiggiZl kdltségkeretének drasztikus csok-
kenése az SLA komplexitasanak csokkenéséhez égamasmk enyhiléséhez vezetett.

Az Ugyfél és szolgaltatdé e témat ovelteils vélemenye az ugyfél specialis voltabol
adodik. A banki terlileten a valsag hatasara megjedpecialis igények az SLA szukségsizer
szigoritasahoz vezettek. Ezzel szemben a szolgaltaétemények az Ugyfelek egy tagabb
csoportjarol szélnak. A nem specialisan banki Uigife feltart megfigyelések szerint a kolt-
ségcsokkentés jegyében hajlandboak az SLA komps&ritésokkenteni, mig erre a bank ese-

tében a kordbban emlitett okok miatt nem addodikiteseg.

3.5. SzZOLGALTATASBIZTOSITASI MODELLEK

3.5.1. Uj szolgaltatasi modellek iranti érdekibdés

A valsag hatasainak beijyizésével valtozasok alltak be az alkalmazott vagynyge venni
kivant szolgéltatasbiztositasi modellek terllet®nBz egyrészt a korabban hattérbe szoruld
szolgaltatasbiztositasi modellekorbe kerllését, masrészt pedig Uj szolgaltatasditasi
lehettiségek megjelenését jelentette. A korabban ismértgtelvarasok kovetkeztében foko-
zott igény jelentkezett az azokat esetlegesen jolkiEégity szolgaltatasi modellek iranyaba
tortérd nyitas felé.

Az ugyféloldalrél szarmazo6 vélemény szerint a salbdgok stratégiai szerepének érté-
kelése kapcsan gartneri egyuttnikodés a szolgaltatoi konszolidacié kévetkeztében pedig
multisourcingmodellje kerilt eltérbe.

A megkérdezett hazai bank szamos kiszervezett &ralgsvisszaszervezéséris be-
szamolt. Ismertetése szerint korabban a kényelempnntok és a piaci trendek kdvetése mi-
att kiszervezett szolgaltatdsok a vélsag hatasaitkélvén maradéktalanul visszaszervezeésre
kertltek.

A visszaszervezés térhoditasanak két oka enitltegyrészt a bank, mint specialis
szervezet IT-hoz valé hozzaallasa éiem mas, hiszen egy bank esetében az IT szerepe nem
csupan kiszolgald, haneéhmaga az alaptevékenységek egy halmazanak konkgtatdsi-
téja. A visszaszervezés masodik okaként pedig ramtdaté, hogy mivel az alkalmazott

sourcing modell magat a profitabilitasi képessé&getgalja, igy az tzleti oldal fédlhatalmas
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nyomas nehezedik ra, hogy teljesitse a vele szendmasztott elvarasokat. Ennél fogva a
valsag altal dlidézett turbulens viszonyok k6zott nincs mod ahagy az azok egy kibs
szolgéltatdo kezében legyenek. A visszaszervezéssapmegemlithéttovabba a kiszerve-
zett tevékenyseégekkel kapcsolatban felmekidickazatvallalasi szint is. Amennyiben ugyanis
a kiszervezett tevékenységek szamabol adédoankazatvallalasi hajland6sag tal magasnak
bizonyul, Ugy a visszaszervezések révén a reputdziéimét megtestedikockazatvallalasi
szint az elfogadhato tartomanyba szorithato vissza.

A jelenleg kiemelt figyelmet kapo kulonb&zloud alaptd megoldasok megkérdezett
bank esetében egyeté még csak un. hype fazisban vannak. A&ellapi megoldasok a bank
elmondasa alapjan hazankban még nem &hetl, mivel a szolgaltatok egye¢ még gye-
rekcipsben jarnak ezen megoldasok nyujtasaval kapcsotatdsaelgondolas iranti érdekl
dés azonban nyilvanvaléan tetten éfhete a felmérés eredménye alapjan konkrét alkalma-
zashoz még a megoldasokkal kapcsolatos gyakaaladisiztalatok, benchmark adatdivilé-
sére van szikség.

Az offshoremegoldasolkapcsan a banki vélemény megosztott érzeltheknuskodott.
Ismeretessé valt, hogy jelenleg is alkalmaznakhofis modellt, azonbarbként sziikségsze-
riségldl, a modell altal elérhéthasznok realizalasa miatt.

A valasz arrdl tett tanubizonysagot, hogy a barikhoire modell irant taplalt érzelmei
vegyesnek bizonyulnak. A fenntartott kapcsolatokdribldrajzi, mind kulturalis tavolsagban
tul messzinek titulalhatoak, igy gyakori tapaszidiagy bizonyos témakban nehéz kdzés ne-
vezore jutniuk. A fentiekkel ellentétben rrearshoremegoldasiranti érdekbdés felfokozott-
nak tekinthet. Jelenleg azonban csupén az igény jelentkezikgvah@sitasukra, méd viszont
(egyebre) egyértelien nem.

A szolgaltat6i oldalt reprezentalo vélemények a&xaszervezési igény enyhe érzékelé-
sél szamolnak be. Aisszaszervezéwindencia helyett az elmondottak alapjan a szaligal
oldalon akiszervezégranti igény dominéans érzékelése tapasztalhatézdgaltatoi oldalrol
szarmazo6 felmérési eredmények a kiszervezés téélsdtliazonban nem a vélsag hatasdnak
tekintik, hanem korabbrdél eredeztethetndenciakéent definialjak.

A felhé-alapu szolgaltatasbiztositas kapcsan a szolgalt@t®emeények az és6ds Ugy-
féligények érzékelése tekintetében megegyeznekdidinvalaszadoé arrdl szamolt be, hogy a
felhs-alapu, XaaSAnything as a Service) megkozelitést tlikréendencia felé érzékelltea
fejlédés iranya és szikségesseége. Az Ugyfelek igénygittkkégyre hangsulyosabb szerepet
kap a csak és kizarolag az igénybevett szolgatikéisfizetni kivano attiid. Ezzel parhuza-

mosan az igény szerinti volumennoévelési és -csdkkeigény is felszinre kerlt. A szolgal-
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tatéi vélemények az ugyféloldali véleménnyel Ossghan ugyancsak arrél tandskodnak,
hogy a piac jelenleg érettségét tekintve még ndrkédlzen arra, hogy a félfalapa, XaaS
szemlélei szolgaltatasbiztositasi modelleket alkalmazni dudjgyakorlatban. Az ebbe az
irAnyba haladas iranyat azonban a témakor korifbkezott érdekbdés egyértelien de-
monstralja.

A felmérés eredményeként megallapithatd, hogy aféladali igények nagyrészt
megegyeznek a szolgaltato oldalon ismeretess&izatjalati eredmeényekkel.

A kiszervezeés (és kihelyezés) novékiendencigjat mindkeét oldal érzékeli. A féih
alapu, XaaS megkdzelitésnodellek iranti érdekidés tetten érhétmindkét oldalon. A gya-
korlati alkalmazas kapcsan mindkét fél megegyealaszt adott annak egyed hianyos ta-
pasztalatait illegten. A szolgaltato oldal a visszaszervezés, mirdderaia tekintetében azon-
ban az Ugyféloldallal részben ellentmondo6 vélem@ngdott hangot. Az enyhe érzékelés
szintjét reprezentald szolgaltatoi vélemények saamdnnek az tgyféloldali dominans térho-
ditasrol szo6l6 tartalmaknak.

A feltart hazai tapasztalatok a nemzetkozi szakimmmal kézel azonos tendenciat
mutatnak, éleg a fellb-alapi megoldasokkal, valamint a felszinre kénidlsszaszervezési

igénnyel kapcsolatos vélemények tekintetében.

3.5.2. Uj szemléletmddok, megfontolasok
A valsag hatasara a standard szolgaltatasok téésadia kozi jellegi IT szemlélet elterje-
dése, valamint az 0j megfontolasok iranti Ggyféhildyitottsag mutathaté ki.

Az ugyféloldal a téma kapcsan a kdzgellegi IT szemlélet megjelenésdradott han-
got. A bank specidlis tgyfél-mivoltabol adédéanrdzamn az 1T-hoz valé hozzaallas tekinteté-
ben ez a megallapitas nem alkalmazhato teljes kivemé Amint ez mar korabban ismertetés-
re kerilt, az IT mas szerepet tolt be a bank égtemint egy ,altalanos” tigyfél esetén. Emi-
att, habar érzékelik a kozmellegi IT szemléletmod térhéditasat, teljes mértékbenukiag
vetitenilk és alkalmazniuk ezen szempontokbdl aaidadincs lehéseguk.

Az 0j megfontoldsok iranti igény kapcsan a vélemamaltozas alapvéen kellemetlen
voltarol, sziukségességének elfogadasarol, azorddahdsztonds elutasitasarél szamolt be.

A szolgaltatoi oldalrél szarmazé felmérési erednedngt kozni jellegi IT szemlélet-
maodjanak afsddéséil szamolnak be. Egyontetn megegyezvéleményen voltak azzal kap-
csolatosan, hogy ez a szemléletmdd elsajatitasabagikéva tételében van a §ouLévén
pedig, hogy az ugyfél érzékellien igy tekint az IT-re, a szolgaltatonak igazodalkalmaz-

kodnia kell ehhez a szemléletmdédhoz.
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A személyreszabottsag tekintetében az elhangzogélhapitasok arrdl tettek tanubi-
zonysagot, hogy a customisation mértéke egyrésiiggfel Uzletmenetének fejlettségiét
masrészt a szolgaltatas jellefjeharmadrészt pedig a valsaghoz valo alapheizzaallastol
fugg. Bizonyos ugyfelek igényét a valsag a szemedlabottsag irant ndévelte meg, mig ma-
sokat éppen ennek érzékelése inditott el a vasuitdgaltatdsok irdnti fokozodo érdédé-
sukben. Megallapithatéva valt tovabba az is, hofy az Ugyfelek az alaptevékenységek te-
kintetében (eisod) személyreszabottsagot varnak el, addig a tamogmtdenedzsmentte-
vékenységek tekintetében a vanilla szolgaltatasokiiérdekbdnek.

Az 0j megfontolasokkal kapcsolatos ditittekintetében a szolgaltatdi oldal is a valtozas
kényszeili elszenvedésével kapcsolatos Ugyfélérzeltiekaamolt be. Az Uj elgondolasokkal
kapcsolatos ugyfélattitl essen érdekidonek, azonban meglelésen ovatosnak és tartdzko-
donak titulalhato.

Az ugyfél- és szolgéltatoi oldal egyezéleményen van a kdozmellegi IT szemlélet-
mod ebsddése, valamint az Uj megfontolasok iranti 6vatotizkodas és a valtozas Iéels
0szton vezeérelte alapvetelutasitasa tekintetében. A szolgéltatdi oldaltandardization-
customisation témakoére kapcsan kiuloribézempontok alapjan sorolja be az érzekelt tigyfel-
oldali hozz&éllasokat.

Az ismertetett témakorok kapcsan a hazai feltfrddatalatok nem mutatnak eg§se-
get a nemzetk6zi szakirodalom alapjan feltart mapéhsokkal. A kozr jellegi IT megfon-
tolas, valamint a személyreszabottsag tekintetébetiemények kdzel azonosak, azonban az
Uj megoldasok iranti nyitottsdg hazankban kevésbgaldbbis nem elsoprmértékben) ta-
pasztalhaté.

3.6. IT-BERUHAZASOK

3.6.1. A beruhazasok szigorodo indoklasa
A vélsag begirizése komoly hatassal volt az IT-fejlesztések ataggolgaltatd IT-
beruhdzasok, projektek tertletére is. Aikd#6 koltségkeretek a beruhazasok indoklasanak
szigorodasat, a megtériléshidsokkenését eredményezték.

Az Ugyféloldali valaszado arrdl szamolt be, hogy@jektek indokoltsaganak vizsgalata
elmélyultebbé valt, kritikus szerepet szentelverajgkttsl kinyerheth azonnali vagy leg-
alabbis rovidtavu hasznok kimutatasanak. A megéérid iranti igény 1 év ala csokkent, és

ez a hozzadllas a 2008 6ta eltelt néhany évbengeanwéltozott.
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Ismeretessé valt tovabba az is, hogy a megtéridlésidvidilésének igényével parhu-
zamosan a jovahagyasi szintek is szigorodtak. Egyaelott projekt engedélyezéséhez a ko-
rabbiakhoz képest magasabb skjdvahagyasra van szikseég.

A gyors megtérilés azonban nem képes felilmulnidennegyéb szempontot. Példa-
ként allithatd a compliance terllete, hiszen a elefség elvarasa nem minden esetben
fellilmulja a gyors megtériléssel kapcsolatos igketye

A szolgaltatoi oldali vélemények ugyancsak arrélitskodtak, hogy a projektek indo-
koltsaganak vizsgéalata szigorubba, kiterjedtebbésrabba, kdrilményesebbé valt, tovabba,
hogy a megtérulési mutatoszadmok tekintetében sailger mutatkozik. A projektek indokolt-
sagi, megtérilési vizsgalata hosszalidbételik, €s a megismert tendencia szerint az ielind
tashoz szikséges pénzosszeg bearamlasaval zaeim&gatartas az ugyfelek ,naprol-napra”
szemlélei Gzletmenet felé haladasardl is tanuskodik.

A medfigyelések alapjan a szolgaltatoi oldalon egdllapithatd, hogy a gyors megtéri-
lés nem mul feltl minden egyéb szempontot.

A témakor kapcsan az ugyféloldali és a szolgaltdtiali vélemények teljes mérték
egyedsege figyelhét meg mind a hatasok érzékelését, mind pedig a \éFlgmpolaritasat te-
Kintve.

A megfigyelések hazai és nemzetkozi skidészehasonlitdsa alapjan is az észlelések és
a vélemeények egyézége allapithaté meg. A jelenség hatterekédrit az efs anyavallalati

hattér és befolyas, valamint a nemzetkdzi trengekgyadaptalasa tekintliet

3.6.2. A beruhazasok elhalasztasa, Ujrainditasa

A nem megfeldien indokolt, tovdbba gyors megtérulést nem hoz{ektek ebre nem meg-
hatarozott idtavra elhalasztasra kertltek, a hosszu tavu fegesk szerepe pedig jelésén
lecsokkent.

Az Ugyféloldali vélemény a nemzetk6zi szinten migptott trenddel nagyrészt egyez
meglatasokrol szamol be.

A felmérés eredménybmegallapithaté azonban, hogy a kordbban indétaditégiai je-
lentgségi fejlesztések a fenti valtozasok kapcsan nem lekidthalasztasra vagy felfliggesz-
tésre, csupan a kezelésikkel kapcsolatos kongiolljs ndvekedett meg.

A beruhdzasokra szant keretsszeg tekintetébemratae hogy az — habar mennyisé-
gében kozel valtozatlan maradt — fékuszaban azomtemgvaltozott, a gyorsan megtériva-

lamint a termelékenységet javito projekteit@lbe kerilésének javara.
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A jovére vonatkozOan egy@le annyi ismeretes, hogy az elhalasztott beruh&ziddig
nem kertlnek megvaldsitdsra, amig a piaci viszorjgwklasa be nem koévetkezik. Mivel
azonban nem tudni, hogy a piac mikor fog névekeeléamdulni, igy a beruhazasok egyre to-
vabb halasztasa mutathato ki.

Ennek a folyamatnak a vége igencsak nehezen jdsatheg, és ugyinik, hogy az el-
halasztott beruhazédsok kénytelen-kelletlen alkakodai tudnak a kialakult helyzethez. Tud-
valew azonban, hogy ez a folyamat nem folytathaté aelégségig, jelenleg azonban keze-
lése egydire a fent emlitett keretek k6zott mozog.

A szolgaltatéi oldalt reprezentalé vélemények aubérasok elhalasztdsanak fajdalmas
érzékelésél szamoltak be. A felmérés eredménye alapjan azonbes egyezés a vélemé-
nyekben az évatos Ujrainditasi folyamat érzekekagesan. Az egyik vélemény a korabban
elhalasztott beruhazasok évatos, megfontolt, lads@gyértelria Gjrainditasardl adott tanubi-
zonysagot, mig a masik vélemény a 2011-2012-rdtjésdelé indulas sajnélatos késbre
halasztasi kényszef#rszamolt be.

A beruhazéasok elhalasztasa és Ujrainditasa kapcgdtart tgyféloldali és szolgaltatoi
vélemények nagyrészt egyemeglatasokkal szolgaltak. & kilénbség a korabban elhalasz-
tott beruhazasok Ujrainditasaval kapcsolatos, ugyexen terllet kapcsan még a szolgaltatd
oldali vélemények kozott sem volt egyetértés.

A hazai és nemzetk6zi tapasztalatok egybevagoshgapasolatosan megallapithato,
hogy a nagy voluménprojektek elhalasztasanak témakorével kapcsolatlpgs azonossag
mutatkozik. A kordbban elhalasztott projektek djcaidsanak kérdéskore nem teljesen igazo-
dik a nemzetk6zi mintdkhoz. Ennek oka esetlegedessieltetett hazai érzékelésben keresen-
dé.

3.6.3. Uj projektotletek, fejlesztési teriiletek
miien megallapithatd, hogy el nem titbtt. A fejlesztési terlletek priorizalasa tekiétstn
néhany, egyértelfien a valsaghoz kothevaltozas tapasztalhato.

Az Ugyféloldali vélemény alapjan ismeretes, hogyipprojektotletek térhéditasi lehe-
tosége habar kicsiny mértékben, de egyeérielmkimutathaté. Amennyiben egy Gjonnan fel-
merUlt projektotlet fokuszdban a kordbban jellémévekedési célzat helyett a megféssg,

a termelékenység, vagy az egysizées iranydba mutat, tovabba megfelptojektindoklas
és rovid tava megtérilésidkapcsolodik hozza, ugy a bank elmondasa alapjamsakada-

lya nincs megvaldsitasanak.
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A fejlesztési tertiletek kapcsan megallapithato yreogalsag altal érzékelléehatasokra
adott valaszok egyikekéntiteljes mértékben étérbe kerlltek az IT biztonsaggal és Uzlet-
menet folytonossaggal kapcsolatos projektek.

A nemzetkozi szakirodalom altal gyakorta hangoztatotualizacio, valamint a cloud
computing tertletei a kialakult koltségfékusz kdwettében a mar kdzéptavon kimutathatd
megtakaritasi lehéségek miatt kerlltek élerbe. Az adattarolas és adatmenedzsment, vala-
mint az IT menedzsment tertletei kapcsan megdflait hogy azok a korabbi szintnek meg-
feleléen tovabbra is fokuszban maradtak. A SOA, valamiBt megoldasok fokuszba kerulé-
se a banki vélemény szerint is tapasztalhatd, aroabvalasz alapjan ez nem kozvetlenll a
valsaghoz kapcsolddik, hanem a nemzetké6zi trendagtalasahoz kothiet

A felmérés szolgaltatd oldali eredményei az U gktjtletek egyértelihtérhoditasi le-
hetségedl szamoltak be. A vélemények alapjan ismereteskeh@gy az ligyfelek a valsag
hatasara a (kiutat jeléltmegoldasokat keresik, €s minden, a megvaltohaitasaiknak ele-
get tew, azokat elsegit projektétlet irant nyitottnak bizonyulnak, az dtismertetési szaka-
szaban mindenképpen.

A szolgaltatoi vélemeények a tanacsadasi tevékemyksgmojektek iranti igények &0-
déséél is tanubizonysagot tettek. Eqy specialis példaba&onrabban elhalasztasra kérjito-
jektek tovabbi elhalasztasabol ad6do lehetségeskkhibak, dsszeomlasoksektes felméré-
sét, ebrejelzését célzo projekteket emlitettek, melybez@galtatd — tanacsadodi szerepben —
tajékoztatast nyujt a fent emlitett veszélygktovabba tervet készit az atmeneti megoldasok
nyujtasanak részletéir

A megkérdezett Ugyféloldali és szolgéltatd olda@iemények megegyeznek a felvetett
kérdéskor kapcsan. Az Uj projektotleteknek egyéntien van térhéditasi leRietege, ameny-
nyiben azok a megvaltozott igényekre, elvarasokoégsltatnak megoldast.

A hazai és nemzetkdzi tapasztalatok a téemakor Bapegyeének bizonyulnak. Amint
azt a nemzetkdzi szakirodalombol feltart eredmény@iébban bemutattédk, névekigény
mutatkozik az innovativ megoldasok, Uj projektdleirant. Ezt a megallapitast a hazai meg-
figyelések is visszaigazoltak, kiegészitve azonharal a tovabbi szemponttal, hogy az Uj
projektétletek iranti nyitottsag csupan a megvatoelvarasokhoz valo alkalmazkodas eseté-

ben tapasztalhato.
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3.7. TAPASZTALATOK OSSZEVETESE

3.7.1. Ugyféloldali és szolgaltatdi tapasztalatok
Az eddigiekben ismertetett Ugyféloldali és szolgit észlelések dsszefoglalasa- és dsszeha-
sonlitasaképpen tekintstlbatablazatot mely aspektusonként ismerteti az egyes vizs@alt h

tasokhoz kapcsolodo tgyféloldali és szolgaltatégldtasokat:
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Erzékelhets

Aspektus , Ugyféloldal Szolgaltatéi oldal

P hatasok 9y g
Szolgaltatéi konszoli- L . e .

. g - Valsaghoz kotés Korabbrél eredeztetés
dacio

S 3 - Stratégiai jeleritség értékelé

< E Kapcsolatok elmé- e gl 9 - Stratégiai szerep elérése

< 3 lyultsége o - Ugyfélmegtartas

Eo” g_ y 9 - Kapcsolatok elmélyitése gyt g

N & R - Elvarasok nem teljesitése ese- _, .

W= Szolgaltatovaltas, . e IEIESIESE €€ 1 usz a megléy tigy-
. . tén szolgéltatovaltasi hajlan- .
Ugyfélmegtartas L. felek megtartasan

doséag
. S - . | - A korabbi dij fenntarta-
Szerddések atvizsga{ - Elvaras: alacsonyabb aron . ] -
lasa és Ujratargyaldsqa ugyanazt a misséget sa, hozzaadott értékkel
rafargyatasa - ugy g valé kibsvitésért cserébe
] . | - Atalakulé szerédések érzé - Atalakuld szerédések
X Szerddések tartalmi , P
2 és szerkezeti atalaku kelese erzekelese
3 . - Atlathatdséag igénye a dijtéte-- Egydsszed dij, a struk-
9 lasa . )
5 lekben tura elfedése
N o - Nincs igény (j arazasi me- - Ugyféligény érzékelése
Arazas . . -
chanizmusokra - Uj mechanizmusok
. . - SLA enyhitése koltség-
. - SLA szigorodéasa R y, . . g
SLA-komplexitas e , csokkentési  lehéség
- Ellenérzottség novekedése .
esetén

- Ui szolaaltatésbizto- | Kiszervezés, kihelyezés - Kiszervezés, kihelyezés

pe ,J . g .. .. | - Cloud, XaaS - Cloud, Xaas

o sitasi modellek iranti . . s, . L

o i Yl - Visszaszervezés igényének- Visszaszervezés igényé-

S érdekbdés e s

5 9 erdteljes érzékelése nek enyhe érzékelése

< 2 - Kozmi jellegi IT

< O . .

= - . . . . - Nyitottsag alkalmazko-

‘S E Uj szemléletmdédok, | - Kézmi jellegi IT dgs miattg

© megfontolasok - Nyitottsag vs. valtozas —

N - Customisation eltér

mértéke
A beruhazasok szigo{ - Koltség nem mdal felil min{ - Kéltség nem mul feldl
rodo indoklasa den szempontot minden szempontot
- . . - Projektek elhalasztasa
é A beruh&zasok elha-| - Projektek elhalasztasa ,J B . .
3 . o e e , - Eltérs  vélemények az
N lasztasa, Ujrainditasal - Ujrainditas késlekedése S .
s Ujraindulasraél
qE) - Térhdditdsi  lehékég
2 L . | - Térhoditasi lehéség megval{ megvaltozott elvarasok-
= Uj projektotletek, fej- p . . . .
- L tozott elvardsokra vélasrzt ra valaszt adas esetén
lesztési teriletek , . B R
adas esetén - Tanacsadoi és @&lejel-
z6i szerep

6. tAblazat: Az tgyféloldali és szolgaltatoi tapasalatok dsszehasonlitasa
Forras: sajat készité®sszefoglald tablazat a felmérés eredményei alapja
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3.7.2. Hazai és nemzetk6zi tapasztalatok
A hazai tapasztalatok felmérése Idiséiget ad arra, hogy azok a nemzetk6zi szakirodalom
korabbiakban ismertetett vizsgalati eredményeigsizéhasonlitasra kertljenek. A fejezet le-
zarasakeént tekintsik az alabbi 6sszefoglalé tatugamely aspektusonként vizsgalja az érzé-
kelt hatasokhoz kapcsol6éd6 hazai és nemzetkdzstagdatokat.

A 7. tAbldzata nemzetk6zi €s hazai tapasztalatok dsszehasanlttatalmazza, a leg-

fontosabb észlelések 6sszefoglald megjelenitéseedsbedllitasa altal:

Erzékelhets Nemzetkozi .
Aspektus . Hazai tapasztalat
hatasok tapasztalat
- Erzékelt hatas - Erzékelt hatas
Szolgaltat6i konszolidacié| - Erésodés a valsag kap- - Erzékelés/d@isodés a
csan valsag kapcsan
S 3 . . - Stratégiai  jeleritsédj
IS % . ... . | - Stratégiai partneri kap- 'g , J g'l
= 5 Kapcsolatok elmélyultsége , , szolgaltatok azonositdsa
S @ csolatok létrehozasa e
S 8 - Kapcsolat elmélyitése
H S - Koltségfokusz ~minde
h = AP gloku - A megléw Ugyfelek
Szolgaltatovaltas, ugyfél- szempont éitt . . .
. e . megtartasanak hangsu-
megtartas - Uj ugyfelek szerzése va
hangsulyos y
. e o .. | - Koltségcsokkentési cél- - Kdltségesokkentés cél-
Szergdések atvizsgalash . ,g. P . g iz .
. , zatl atvizsgalas, (jrataf- zatd atvizsgalas, Ujra-
és Ujratargyalasa , . .
x gyalas targyalas
3 . .| - Szerddések egyszér | - Szerddések  komple-
i Szerddések tartalmi  és . 9y R P
S . . sOdése xebbé valasa
= szerkezeti atalakuladsa . . . . R .
o - Méretcsokkenés - Méretndvekedés
o - Uj arazasi mechanizmd- - Uj arazasi mechanizmu-
Arazés sok megjelenése, alkal- sok megjelenésének ér-
mazéasa zékelése, alkalmazasa
& Uj szolgaltatasbiztositagi - Felhs alapt megoldasok - Felhs alapt megoldasok
‘% 2 modellek iranti érdekidés | - Visszaszervezés - Visszaszervezés
T 29 - - Kézmi jellegi IT - Kézmi jellegi IT
2 2 8 |Uj szemléletmédok, meg- jefeqn 11— ' Jefleq ,
Q35 € ) - Standard szolgaltatasok - Személyreszabottsag
3 fontolasok . . : . )
- Nyitott attitid - Visszafogott nyitottsag
A beruhazédsok szigorodd . . . L .
X . . 9 - Erzékelt hatas Erzékelt hatés
2 indoklasa
‘g A beruhazasok elhalaszta- - Projektek elhalasztdsa | - Projektek elhalasztasa
< sa, Ujrainditasa - Ujrainditas folyamatban| - Ujrainditas késlekedik
@ e . | - Térhoditasi  lehéség| - Térhoditasi lehésé
o j projektotietek, fefleszté- ~ 0l A eleat|  megieleb igény Kielégt
= si tertletek ) g ,g y g . 9 ,g Y g
tése esetén tése esetén

7. tAblazat: A nemzetkdzi és hazai tapasztalatok §gehasonlitasa
Forras: sajat készitésablazat a felmérés eredményei alapjan

40



4. OSSZEFOGLALAS

Dolgozatomban a jelenlinketézljesen meghataroz6 gazdasagi vildgvalsag szatgahizto-
sitdsi modelleken érzékelldetatasait vizsgaltam.

A bevezeb gondolatok a szolgéltatasbiztositas terileténéiérde kerulését, a kival-
td okokrdl, valamint a szolgaltatasbiztositasi kéapgések bemutatasarél és a dolgozat téma-
janak egyértelrivé tételédl szolnak.

A dolgozat elméleti felvezetésként a szolgaltaté&skitasi alapmodellek bemutatasaval
kezdidik. A beld szolgaltatasbiztosit&smodelljebl kezdve sorra ismertetésre kertilnek a
kilénb6d sourcing lehétségek, dinyeik, hatranyaik, valamint a velik kapcsolatbargme
fontolandd kérdések felsorakoztataséaval.

A masodik logikai egységben a valsag nemzetkoniisAltalanos targyalasatol indulva
bemutatasra kertilnek annak informatikara, és ki#éné@ szolgaltatasbiztositas teriletére vo-
natkoz6 hatédsai. A szolgaltatasbiztositas terllétethatasok harom csoportositdé témakor
mentén kertlnek részletezésre. Ez a fejezet fagimsze a témakorrel kapcsolatos szakiroda-
lomban megjelefinemzetkdzi szitittapasztalatokat.

A dolgozat harmadik logikai egysége egy, a hazgfdlgés szolgaltatoi oldal véleme-
nyét 6sszedijté felmérés eredményeinek strukturalt bemutataséghbiikozik. Az tgyfél- és
szolgéltatdi oldal véleményének feltarasa, valartigabb értelemben a hazai és nemzetkozi
tapasztalatok rendelkezésre allasa l&teiet nydjtott arra, hogy a logikai egység végak ez
rendre a vizsgalati szempontok mentén 6sszehaisnalikeriljenek.

Az elobb emlitett két védsbsszehasonlitas szolgaltatja a |6kéget arra, hogy a dol-
gozat jelen logikai egységében néhany személyeaméily, benyomas, értékelés keriljon
kozreadasra. Ezeket dolgozatom lezarasaként alipkakatasi tertletek megjeldlése, vala-
mint a visszacsatolas és a proaktivitas szukségeissangsulyozé zardgondolatok kovetik.

Az Ugyfél- és szolgaltatdi oldal véleményeinek @sstése soran kéb imegallapitasra
jutottam. Egyrészt, ismeretessé valt szamomra, hdwgzai szolgaltatasbiztositasi piac mére-
ténél fogva konnyen atlathato. A nagy befolyasga, tkvazi véleményvezér szerepet beétolt
szervezetek megtalalasa és meginterjuvolasa at@atai szolgaltatasbiztositasi piac altalanos
észlelései kbnnyen vizsgalhatéva valnak.

A mésik megallapitdsom arra vonatkozik, hogy aeegntativitds tovabb fokozhato to-
vabbi Ugyféloldali interjuk lefolytatdsaval. Tovébla megkérdezett tgyféloldali vélemény
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specialis (banki) terlleil szarmazik, és ez bizonyos vizsgalati szempontektén éreztette
is hatasat.

Mivel a szolgaltatok piacat konszolidacié jellemimyabba megallapithatd, hogy a
szolgaltatdi oldal két hangsulyos szetgpbel sikerilt beszélgetés folytatnom, igy ugy wgéle
a szolgaltatéi oldal véleményét e két nagy befaghbird szolgaltatd megkérdezése révén si-
kerllt — ha nem is teljes kiien, de dolgozatom témajahoz viszonyitottan — valégékben
felmérnem.

A hazai tapasztalatok nemzetkdzi megfigyeléseklaspiitasa kapcsan ugyancsak két
f6 megallapitas teh&t Egyrészt egy és kulfoldi anyavallalati hattér kovetkeztében ayaan
vallalat altal érzékelt hatasok, valamint az eré&aszul keletkez megvaltozott elvarasok
gyorsan begyriznek a leanyvallalathoz, azonnal érzekeltetve hatisazok mindennapi
dontéshozatalaban. Ezzel parhuzamosan az anyavalltl érzékelt trendek is atadasra ke-
rilnek a leanyvallalatok felé. Ezt aztan a hazanyeallalat terjeszti szét a hazai piacon.

Masrészél, a trendek adaptalasaval kapcsolatosan megél&pithogy azok a hazai
sajatossagok figyelembevételével kertilnek beégitdsmvabba, hidba a gyors érzékelés, ha a
hazai piac még nem szembesilt azokkal a kihivasokikalyekre valaszul ezek a trendek
nemzetkozi szinten mar megjelentek.

Elméletileg a siker kulcsa akar meg is mutatkozhahben a felismerésben, hiszen a
trendeket korai idpontban érzékélpiacok proaktiv megkdzelitést alkalmazva, kivedakta
kihivasok negativ aspektusait. Ehhez azonban saklatosabb trendfigyelésregedjelzési
mobdszerekre lenne sziikség, amely azonban a véls&getenleg sujtott gazdasagi koérnye-
zetben hattérbe szorul a prompt igények, kiadasoktézkedések javara.

A dolgozatomban targyalt témakor kapcsan tovablatisi iranyok jelolhéek meg.
Egy lehetséges 8kités a valsag hatasara bealld szolgaltatasbiasositodellbeli valtozasok
csupan bankszektorra fokuszalt vizsgalata. Tovalbai bankok és a bankokat kiszolgalo
szolgéltatok véleményének feltarasa altal e spediglileten mélyebb vizsgaldédasok folytat-
hatok.

Egy tovabbi kutatasi irany lehet a szolgaltatoiablktzel teljeskdr felmérése altal a
hazai szolgaltatasbiztositasi piac szolgaltato lokkszleléseinek 6sszegzése. Kulondsen ér-
demesnek taldlom a terilet szolgéaltatoi konszoid&azemszogel tortérs vizsgalatat. Mi-
lyen jatszmak jatszodnak le a szolgéltatok kozkfityen képességek kellenek az életben ma-
radashoz? ,Maganyos” szolgaltatoként lehet-e daallddvekedni, vagy bizonyosdidetelte

utan mindenképpen szikség van egy nagyobb szdtgatiazloshajojahoz csatlakozni? Ezek

42



a kérdések — melyek tovabb folytathatdéak lennénekind-mind a hazai szolgéaltatoi piac
miikodésével kapcsolatosan ek fel.

Végul a témakor kapcsan tovabbi kutatasra érderkdstlem egy kulféldi anyavallalat
hazai és egyeb régiobeli leanyvallalati tapaszaalak felmérését és dsszevetését. A vizsgalat
lehetvé tenné ugyanis a valsagbdl eredeztéthatasok régio szifittrzékelésének tgyfélol-
dali 6sszevetését, valamint ezek nemzetkdzi tréretekald hasonlitasat.

Dolgozatomat a j6l ismert Deming-féle PDCA ciklzekemiségében, kiulontsképpen a
visszacsatolas szikségességenek érzékeltetésexathem lezarni. A dolgozat a véalsag altal
érzékelhei szolgaltatasbiztositasi terlleten beallt valtokkab foglalkozik. Egy, a vélsag
kovetkeztében megjelérkihivds megvaltozott elvarasokat, Uj megkozelitgdokat, viselke-
désmintakat general. Ezek érzékelése azonban Obamagdem tekinthét elegendnek,
ugyanis ahhoz, hogy a Deming ciklus bezaruljonivaltott reakcio kihivasra adott valasza-
nak megfeldlségi vizsgalatéra is szilkség van. Az ilyen érteeEmiett megfelélség vizsga-
lata ndveli meg ugyanis a joleli kihivasok és az arra adott reakciok sikerestség
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MELLEKLETEK



1.Sz MELLEKLET : A FELMERES SORAN ALKALMAZOTT KERDESLISTA

Kérdések az tgyféloldal iranyaba:

Beszallitoi kapcsolatok

Megfigyelhet-e koncentracio a beszallitok tekintetében?

Kertlt-e sor Ujratendereztetésre?

Ki diktalja az arakat? (az ugyfél nyomja le, tatgan/a szolgéltatd kényszeriil az agressziv amgrsévetkeztében)

Fejlodott a tudastranszfer a valsag kapcsan a szolg@saigyfél kozott?

Megtorténik-e a folyamatok racionalizélasa a satdgiisbiztositasi modell alkalmazéasa soran? Eblyéjt thmogatast &

szolgaltat6? Es az integracioban?

Az IT budzsé nagyobb szelete jut a szolgéltatoknak?

Emelkedett a szolgaltatok, beszallitok szama?

Szorosabba valt az egyutikbdés az tigyfél és szolgaltaté kozott?

Miben latszik meg az, hogy a szolgaltatok alkalneaiziak a valsag hatasai altal kialakitott piaci eismkhoz?

Mutatkozik-e hatékonysagnovelési igény a szolgéitdelé? (Ugyanazért az Osszegért tdbbet? / Ugyamazolgaltatas
csomagot olcsébban?)

SzerAdések tartalma, szerkezete

Ujratargyalasra/atalakitasra keriiltek a sieések?

Keresnek tovabbi megtakaritasokat a sigekben? Atvizsgaljdiket?

A szerddések atvizsgalasa a koltségcsokkentési dskgek felszinre keruilése érdekében tortént? Talb#ane csokken
tési potencialt?

Milyen pontjaiban alakultak at a szédesek?

Tobb éves szebérlések helyett havidijas konstrukcidkban torténsiz@lgaltatasbiztositas?
Rovidebb tavu, célzottabb (fokuszaltabb) sdeések lettek? Flexibilisebb szédesek léptek életbe?
Egyszetibbé valtak a szefdések?

Csokkent a szebézlés scope-jaba tartozé folyamatok szama?
Egyszetibb lett a szerések kezelése? Alacsonyabb koltskegt?

Milyen iranyba valtozott az SLA komplexitasa?tficsokkent/nem tapasztalhato valtozas)

Rugalmasan reagél a sz@és az ugyféloldali kdvetelmények véltozasara?

Lehet/Lehetett-e manipulalni a fizetési feltételeka fizetési hatariékben lehet/lehetett hosszabbitast kérni?

Mutatkoznak innovativ megoldasok az arazasi meehamsban?

Szerddések tartalmaban mutatkoznak innovativ megoldasok?

IT-beruhazasok, fejlesztések, projektek

Elmélyiiltebb lett-e a projektek indokoltsaganaksyelata?

A gyors megtérilés minden szempontot felulmal? (gyoegtérilés vs. hosszu tavu fejlesztések ; dperdikodtetés vs.

elsremutato fejlesztések)

Melyik a legfontosabb az IT fejlesztési terlletélzil? Milyen rangsor allithaté fel kozottik?

- IT biztonséag és Uzletmenet-folytonossag

- Adattarolas és adatmenedzsment

- Halozati technoldgidk, adatéatviteli technologiak

- Uzleti alkalmazasok

- Virtualizacié

- Mobil(adatatviteli) technolégiak

- IT menedzsment
- SOA
- Bl megoldasok




- Web 2.0 kézosségi megoldasok

- Cloud Computing

Hogyan alakul a fejlesztési koltségvetésy¢adkken/valtozatlan marad)

Hatott-e a valsag a torvényi megfelelés altal ifdukeruhazasokban? Ezeket is el lehetett halasxagy ezek ényt él-
veztek? Volt ilyen?

Visszafogték-e a beruhazasokat? Meddig lehet mégilaz elhalasztott IT beruhdzasok megvaldsitasait?

Volt (egyéltalan) térhoditasi lelistegiik az Uj projektétieteknek?
Belss eréforrasok, szervezet

S7ikdsek-e a betsersforrasok?

Milyen véltozasok élltak élaz informatikai szervezetekiikddésében?

Valtoz6 vallalati viselkedés

Kovették az alabbi viselkedési mintakat?

- allomanycsokkentés

- lelassult dontéshozas

- fizetési hatéarid rugalmassag

- kozeli idstavu valtoztatasok elvégzése a hosszu tava staati@giogatasa érdekében

Képzsdétt-e innovaciés eredmény a szolgaltatokkal valéakoraciobol adéddan?

Valsag kitorés

Mi a kitdrési pont a valsagbdl? (pl. BPR, izemékehatékonysagnovieprojektek, Uj piacok, projektmenedzsment)

Elstérbe keriiltek a valsag kapcsan az:

- Uzleti elems megoldasok?

- vallalati hatékonyséagot, szervezetikibdés hatékonysagat tamogat6 beruhdzasok?

- hosszu tavon megtétilberuhazasok?

Ha elindul folfelé a gazdasag, azt milyen gyorserdk el kdvetni az IT piac is?

Sourcing modell, lehetséges modellek

Visszaszervezés, mint megléphepcio felszinre kerilt a déntések soran?

Alapvetien befolyasoljak az informatikai outsourcing pisg&aaS és a Cloud Computing modellek?

Az ugyfelek a gyors koltségcsokkentésben érdekelEzk tamogatja a sourcing modell? Valtozott valamnek érdekébe
maga a modell?

n

Jelentek-e meg Uj Uzleti modellek a valsag kapessourcing lehéségek terén? Erzékelnek valamitdibe?

Uzleti oldalrél milyen nyomas nehezedik az IT-re? breretne az tzlet, milyen legyen a sourcing ri@dedekbdsek-e,
vagy inkabb kozrh jellegként tekintenek ra?

Nyitnak Uj szolgaltatasi modellek felé? Talalkozmajyaltalan velik?

Az alkalmazott modellen felili sourcing megoldasalkkapcsolatos attitl: pozitiv / negativ, elutasit6 / semleges?

A vélsag kapcsan motivaltabbnak érzi magat a kiezesi lehéiségek igénybevételére?

A pénziigyi szektor specidlis igényéliladodoan disebb a bizalmatlansag a szolgaltatok felé? Menifgimos a szerepe
kontroll elvesztését vald félelemnek?

A szolgéltatasbiztositasi modell milyen szinterfekezik? (stratégiai/taktikai/operativ) A vals&pksan tortént elmozdy

las?

Van olyan terulet, ahol offshore modellt alkalmaZh®ffshoring-gal kapcsolatos aitit milyen?

Van-e/Valtozott-e a nearshoring iranti igény?
Kiszervezési dontés, modellvalasztas

Készilnek megtériilési szamitasok a kiszervezésédmbtt?

Felmérik, hogy az adott Gizleti folyamat milyen 8pués mekkora kiadasokat igényel?

Mik a szolgéltatok kozotti valasztads ismérvei? lagsonyabb ar/dontéssel egyutt jaré kockézatok malizéla-
sa/rendelkezésre allas/megfélphrtnerkapcsolat/referencidk/felajanlott argaraaci

Milyen szempontok mutatkoznak a kéltség mellettetifelentiség, valtozaskezelés, hasznossag, testreszabltatosag

Szolgaltatasi modell kivalasztasanak folyamata raggbzott vagy intuitiv?




Kérdések a szolgaltatoi oldal iranyaba:

Beszallitoi kapcsolatok, Uj igények

Koncentracio van folyamatban a beszalliték kozott?

Erzékelték az uigyfelek megnévekedett koltségfokiPsza

Milyen aj tigyféligények kerlltek felszinre a valdégpcsan?

Mutatkozik-e hatékonysagndvelési igény a szolgaleie?

Mutatkozik-e folyamatracionalizalasi igény a szdiigiés igénybevételedt?

Altalanossagban szorosabba valt az egyiiktidés az ligyfél és szolgaltatd kézott?

Fejlodott a tudastranszfer a valsag kapcsan a szolg&satigyfél kozott?

A szolgaltatok alkalmazkodnak a valsag hatasali ldkakitott piaci viszonyokhoz? Ez miben érzéletif?

Sikerult Uj Ggyfeleket szerezni a valsag alatt?Wiagabb cél a meglékkel a kapcsolat fenntartasa?

Milyen az Ggyfél alkupozicidja? Az Ugyfél diktagefeltételeket? Az lgyfél diktalja az arakat?

A szolgaltato tolt-e be j szerepeket az ellata&rsdPl. integratori/tanacsadoi szerep?

Erzékelhet kapcsolat a tudasmenedzsment és a szolgaltatitizt terilete kdzott? Beszélhetiink tudas-alaplgara-
tasbiztositasrol?

Szolgaltatasbiztositas, szetrések tartalma és szerkezete

Ujratargyalasra/atalakitasra keriiltek a sagések?

Részt vettek Ujratendereztetésben, sirzek fellilvizsgalataban?

A szerddések atvizsgalasa a koltségcsokkentésidskgek felszinre kerulése érdekében tortént?

Az Ugyfelek valdban talalnak tovabbi megtakarit@éakszergdésekben?

Milyen pontjaiban alakultak at a szédgések?

Elérhetvé valtak havidijas szolgaltatasi konstrukcioklzbtéves szetések helyett? Novekedett az igény ezek irant?

Kevesebb folyamatot fed le egy-egy atvizsgalt sig?

Milyen iranyba véltozott az SLA komplexitasadificsdkkent/nem tapasztalhaté valtozas)

Nétt az Ggyfelek rugalmassag iranti igénye? Ez hoggemtkezik a szetiésben?

Lehetett manipulalni a fizetési feltételeket?

Az Ugyfelek a fizetési hataditben hosszabbitast kértek?

Mutatkoznak innovativ megoldasok az arazasi meehamsban?

Elétérbe kerilt a hasznélat alapu arazas?

Sourcing modellek iranti érdekiédés

Mely szolgéltatasbiztositasi modellek iradtirmeg az érdektiés?

Jelentek meg (j szolgéltatasbiztositasi modelleklség kapcsan?

A visszaszervezés, mint trend, valéban érzékéhet

Befolyasoljak az informatikai outsourcing piac&@aS és a Cloud Computing modellek? Hogyan?

Kozmii jellegi IT: er6s6dott ez a hozz4éllas a valsag kapcsan?

Az tgyfelek nyitnak Uj szolgalatasi modellek feMityen az attitidjiik az Uj modellekkel kapcsolatosan?

Medgfigyelheb a plug-and-play szolgéaltatasok térhoditasa?

A személyreszabottsag (customisation) helyett aidhkabb az Un. vanilla szolgaltatasok vannalkedében?

IT-beruhazasok, fejlesztések, projektek

Erzékelik, hogy az tigyfelek elmélyiiltebben vizs@iét projektek indokoltsagat?

Medfigyeléseik alapjan a gyors megtériilés valébarden szempontot felulmul?

Elindult mar az 6vatos kéltés, beruhazas, vagy toégbbra is a kivaras” ifkzaka tart?

Elkezdidtek mar az elhalasztott IT beruhazasok megvakafta

Meddig lehet halasztani egy kordbban elhalasztofektet? A szolgéltatonak van beleszélasa ebbe?

Volt (egyéltalan) térhoditéasi letisgik az 0j projektotleteknek?




