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Kihelyezes tanacsadoval

Egy jo outsourcing-szerzodés elokészitésébe érdemes fiiggetlen
tandcsadot is bevonni, mivel 6 egyrészt kello tdvolsdagbol szemléli
a folyamatot, mdsrészt kiforrott médszertannal rendelkezik.

globdlis eréforras-kihelyezési piac

Osszértéke tovabbra is né, a szolgal-

tat6i piac viragzik, a szemléls pe-
dig a tavalyi eredmények és események
lattan néha meglepetésekkel is szembe-
siil. Példaul néhany vezeté cég hatrabb
kertlt, s néhanyan a hatsé sorokbdl el6-
rébb rukkoltak, s kézben a hangsuly is 4t-
helyez6dott az alapinfrastruktirarél az
alkalmazasokra — ad gyors 4ttekintést a
piacrdl Kontra Jozsef, a Stratis outsourc-
ing-iizletaiganak igazgatdja.

Szemléletvaltas

Ugyanakkor a minden fellendiilést szinte
torvényszertien kovetd kiabrandulasrél
nincs sz6, csak a célok valtak redlisab-
bakkd: manapsag a kizardlag a koltség-
megtakaritast szem el6tt tarté nagy, akar
tizéves stratégiai tizletek helyett inkabb
taktikai jellegl, rovidebb - legfeljebb
5-7 éves — idGtartamra sz6lé outsourc-
ing-szerz6dést kotnek. A még igy is re-
lative hossztt id6t az indokolja, hogy
az igényelt valtozasok véghezviteléhez a
szolgéltaténak tobb évre van sziiksége. A
szemléletvaltas viszont a révidebb idStar-
tamok felé hat: valaki példaul harom év-
re kot szerz6dést a szolgéltatéval, s ez id6
alatt végbe is mennek a sziikséges valto-
zasok, s a harom év lejarta utian wjabb,
tobbéves szerzédést kotnek, de most mar
az atalakitas utani tizemeltetésre.

Magyarorszagon szintén névekedett az
outsourcing-piac, bar a vilagtendencidk
csak némi késéssel ,gytrtznek be” hoz-
zank. Igy a hazai szervezetek jobbara
még mindig az alapinfrastruktira (asz-
tali szamitastechnikai eszkozok, infor-
matikai halézat, helpdesk) menedzse-
lésének kihelyezésére osszpontositanak.
Alkalmazaskihelyezés elvétve akad, s a
kihelyezett alkalmazasfejlesztési projek-
teket is leginkdbb a multinacionalis cé-
gek helyi iroddinak az anyaszervezete
kezdeményezi.

Néhany nehézséggel azért talalkoznak
az ugyfelek és a szdllitok, az outsourcing

minden fazisdban vannak kritikus pon-
tok; ezekre nagyon kell figyelni, kilon-
ben vakvaganyra fut a projekt. Ilyen ese-
tekben a résztvevék rdadasul hajlamosak
a felel6sséget elharitani maguktol, s ma-
gara az outsourcingra mint alkalmatlan
koncepcioéra fogni a sikertelenséget.

Tipikus problémak

Tipikus, hogy a félreértés mar az elsé fa-
zisban, az igények felmérésekor jelent-
kezhet. Példaul egy cég informatikai
részlege kihelyezési szerz6dést kot egy
szolgaltatéval a belsé in-
formatikai helpdesk tize-
meltetésére. Az igényeket
az I'T-szervezet hatirozza
meg, mivel 6 adja tovabb
azokat az fzleti szerve-
zeteknek. Ezzel nincs is
gond, mivel szakmailag
tényleg az IT ért hozza
a legjobban, hogy milyen
paramétereknek kell tel-
jestulnitik az outsourcing
j6 mikodéséhez. Az IT
azonban rendszerint tavo-
labb helyezkedik el az tiz-
lettél, s nem biztos, hogy
jol mérik fel az tzleti igé-
nyeket. Egy konkrét példa
szolgal némi tanulsdggal.

A mindségi mutaték, a szolgaltatasi
szintek (SLA) megéllapitasakor az IT-n
beliili egységes nézépont az volt, hogy
minél kevesebb hivast veszitsenek, s az
atlagos tartdsi id6 (a beszélgetés idétar-
tama) is minél alacsonyabb legyen.

A szerz6dés megkotése utin a szol-
galtat6 elkezdett szolgaltatni, s teljesitve
az SLA-kat, dinamikus, ,nagy ateresz-
tési” helpdesket hozott 1étre. A kezdeti
biiszkeség utan hideg zuhanyként érte a
szolgéltatét és a belsé informatikat egy
elégedettségi felmérés eredménye: a fel-
hasznal6k nagy része gy talalta, hogy a
korabbiakhoz képest romlott a szolgalta-
tas szinvonala. A helpdesk munkatarsai

Kontra Jozsef, Stratis
Athelyezéditt a hangsily

ugyanis az alacsony tartasi id6 el6irasa
miatt nem tudtak érdemben foglalkoz-
ni a felmerilt alapproblémakkal sem, s
ezeket is tovabbadtik a kévetkez§ szint-
nek, a problémamegoldé csoportnak. Ez
volt a kovetkezménye, hogy az informati-
ka sajat maga prébalta meg kitalalni, mi
lenne j6 a felhasznaléknak — az 6 meg-
kérdezésiik nélkil.

Kelld helyismerettel

A helyes megoldas az lett volna, ha a
megszokottdl eltéré modszerrel kozelitik
meg a problémadt: bizonyos tavolsigrél
kellett volna azt szemlélni, hogy kidertil-
jon, onnan is ugy latszik-e, mint kozel-
rél. A belsé informatikusok nagyon jél is-
merik a napi belsé rutinokat, de ugyanez
béklyézza le ket a probléma megoldasa-
ban; folyton csak a megszokott sémakban
gondolkodnak, s nem veszik észre a kii-
lonbséget a ,,mit csindlunk” és a ,,mit kel-
lene csinalni” kozott.

Ez az a pont, ahol fel-
merilhet a kérdés, hogy
miért nem a szallitét kér-
dezik meg a teenddSkrol
Ezt két okbdl sem szok-
tak megtenni — mutat ra
Kontra Jézsef. Egyrészt,
mert nincs helyismerete,
masrészt, mert nem biz-
tos, hogy hiteles lesz, amit
ajanl — hiszen a szallité
elsésorban eladni akarja
a portékajat, amely nem
feltétlenil egyezik az ugy-
fél valos igényeivel.

Itt merl fel a fiiggetlen
kiils6 tanacsadé szerepe.
Bar ra is lehet mondani,
hogy nincs helyismerete,
viszont hagyni kell neki id6t ezeknek az
ismereteknek a megszerzésére, azaz nem
kozvetleniil a szerz6dés alairasa elétt kell
,,$z6Ini neki”. Mar akkor be kell vonni,
amikor a megbizé6 még csak gondolkod-
ni kezd az outsourcingrél. Ez azért is jo,
mert a tapasztalt tanacsadénak mar van
kialakult metodolégidja, megoldasi va-
za, amelyet a konkrét igényekhez lehet
igazitani.

Tehat ha a tanacsadét elég koran von-
jak be, van ideje megismerni a helyi spe-
cialitdsokat, igy segitségével a megbiz6
azt kéri a szallit6tol, amire tényleg sziik-
sége van.
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