Erettebbé valik az outsourcing-piac

A Kiszervezeéssel egyutt jard kockazatok és kihivasok ellenére a vallalatok nagy tébbsége
pozitivan értékeli a kiszervezett tevékenységei eredményességét — deriil ki a KPMG legujabb
felmérésébdl, amely 32 orszag (k6z6ttlik Magyarorszag) tébb mint 650 vallalatanak fels6-és
k6zépvezetlit kérdezte meg vilagszerte. A magyar valaszadok tébb mint 70%-a gondolja ugy,
hogy névelni szeretné, vagy legalabbis szinten kivanja tartani a kiszervezés jelenlegi mértekét.

Mint a portfolio.hu oldalon kézdlt cikkben olvashaté , Székely Zoltan, a KPMG Tanacsadé Kit.
informatikai tanacsadasért felelés partnere szerint rendkivil pozitiv az is, hogy a cégek fele ma
mar a kéltségcsdkkentésen tul egyéb el6nydket is figyelembe vesz a kiszervezés
sikerességenek értekelésében.

A kiszervezés (outsourcing) manapsag széles kérben elfogadott, és egyre ndvekvd
népszerlsegu Uzleti gyakorlatnak szamit. A kiszervezés elsddleges célja a koltségcsdkkentés,
de egyre inkabb el6térbe kerll az Gzemeltetési hatékonysag ndvelése, a szolgaltatasi
szinvonal javitasa is. Emellett tébb tényezd is szerepet jatszhat abban, hogy egy tarsasag egy
bizonyos tevekenység kiszervezése mellett dont: példaul a felhasznaldi elégedettség
nbévelése, az zleti folyamatok szabvanyositasa, a legjobb gyakorlat meghonositasa, a hianyz6
kompetencia pétlasa, illetve a kockazatcsdkkentes.

A Kiszervezések manapsag egyre gyakrabban valnak stratégiai eszkdzzé is, elGseqitik, hogy a
véllalat els6dlegesen a vallalati alap kompetenciakra fokuszaljon, és a tamogaté
tevékenységeket olyan cégekre bizza, amelyek alap kompetencigja az adott tevényeség.

A KPMG felmérése a kiszervezési piac sajatossagainak és trendjeinek bemutatasa mellett
vizsgalja a kivalasztds és a szerz6déskotés folyamatat, a kiszervezés lzleti hatasait és
sikerességét, valamint az tgyfél és a kiszervezést nyujtd kdzotti kapcsolat mindségét. A
felmérés nemcsak a kiszervezési szolgaltatas vasarldi, hanem a szolgéltatast nyujtok
vélemeényét is magaban foglalja. A globalisan csaknem 650 véllalatot érint6 felmérésben
Magyarorszag is részt vett, a KPMG Tanacsadoé Kift. Informatikai Tanacsadasi osztalyanak
vezetésével.

A felmérés eredménye azt az Uzenetet hordozza, hogy a kiszervezések altaldban jél
m(ikddnek, az olyan el6szeretettel idézett allitdsokkal, miszerint "a kiszervezési projektek kdzel
fele elbukik", csupan a megkérdezettek 13%-a ért egyet. Mig vilagszerte a valaszadok 87%-a
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nem ért teljes mértékben egyet ezzel a kijelentéssel, addig hazankban ez az arany 75%.

Bar a megkérdezettek jellemz8en egyetértenek azzal, hogy a kiszervezés kihivasokkal jar a
szervezet szdmara, azt is kiemelik, hogy a szolgaltatok pozitivan jarultak hozza a vaéllalat
sikeréhez. Bar a biztaté eredményeket némileg arnyalja, hogy a vallalatvezeték véleményiiket
leginkabb érzéseikre, illetve a kiszervezéssel elért kdltseégcsdkkentés meértékére alapozzak.
Ugyanakkor a kiszervezés eredménye véleményik szerint nem lehet fehér vagy fekete, vagyis
siker vagy bukas, mert a kiszervezés komplexitasa miatt ez tulsdgosan leegyszerdsitett nézet.

A kiszervezések sikerességével kapcsolatban az tigyfelek 14%-a érezte ugy, hogy a
szolgaltatéval Iényeges pénzligyi vagy kereskedelmi nézeteltérései lennének. A szervezetek
89%-a ndvelni szeretne, vagy legalabb szinten kivanja taratani a kiszervezeés szintjét,
Magyarorszdgon ez az arany valamivel alacsonyabb, 70% korul volt. Az elvarasok sikeres
kielégitésével kapcsolatban a magyarorszagi valaszadok a kllsé tapasztalat bevonasat
kevésbé tartjak sikeresnek, viszont az atlagnal elégedettebbek a szolgaltatasi szint célok és a
pénzlgyi célok teljestlésével.

Hosszu tavon azonban az outsourcing intuitiv, illetve kdltségcsdkkentésen alapuld értekelése
nem feltétlendl elegendd. A felmérés eredményei azonban nem ezt mutatjak, a szolgaltatasi
szintek és a pénzigyi mutatok monitorozasan talmenden ugyanis a cégek csupan kis tébbsége
kdéveti nyomon az outsourcingbdl szarmazé egyéb potencialis elénydk alakulasat.

A hazai cégek esetén az ardnyok még rosszabbak, a nemzetkdzi atlagnal kisebb sulyt
fektetnek a nem operativ mutatok monitorozaséara, pedig azok a szervezetek, amelyek
outsourcing-szerz6déseik megkdtésekor nem csupan a pénzlgyi és szolgaltatasi szint
szemléletet érvényesitik, jelentésen ndvelhetik a kiszervezes értékét. Az Ugyfelek 44%-a, a
szolgéltaték 42%-a nem végzi el a kiszervezési szerz6dések rendszeres formalis stratégiai
felUlvizsgalatat. A felmérés szerint az Ugyfelek 72%-a nem rendelkezik a kiszervezesi
megallapitas sikerességét elddnteni hivatott sikerkritérium-rendszerrel, vagy a szolgéltaté felé
nem kozli azt. Szadmos olyan mérési terllet van ugyanakkor, amely komoly tartalékokat
rejteget magaban, ilyenek lehetnek az innovacio, a kilsé Ugyfél-elégedettiségi mérés, a
végfelhasznaldi elégedettseég mérése, a dolgozdi attitlid felmérés, az Uzleti célokkal valo
O6sszhang megallapitasa, a termelékenység-névekedés mérése, a teljesitményjavulas a
versenytarssal szemben, illetve a nem pénzlgyi, mikddési teljesitmény-mutatok a KPMG
vélemeénye szerint.
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A KPMG felmérésének masik fontos kévetkeztetése, hogy a vallalatok 79%-a nem ismeri
pontosan az outsourcing-szolgaltatd kivalasztasanak koéltségeit, ugyanakkor a projekt kdltségek
nagyban meghatarozzak, hogy egy adott Uzleti projektet sikeresnek vagy elhibazottnak
itélink-e meg. A kivalasztasi folyamat gyakran elnyujtott és kéltséges, a szolgaltatdk mintegy
62%-a is egyetértett azzal, hogy a folyamat faradtsagos, tulsagosan hosszu, és sokkal inkabb
a folyamatra koncentral a végeredmeény helyett.

A vélaszadd cégek tdbb mint fele esetében a kivalasztasi folyamat ajanlatkérési szakaszanak
hossza meghaladta a KPMG altal ajanlott 6 honapot. Ugyanakkor ebben a tekintetben a hazai
helyzet jobb a nemzetkdzi atlagnal, hiszen a cégek mintegy 70%- a tudta lezarni fél éven belll
az ajanlatkérési szakaszt.

Ugyanakkor a megkérdezettek kbzel fele mar a kivalasztasi folyamat elején meg tudta volna
josolni a szallitoi rovidlistara kerild szolgaltatok kérét, igy felvetédik a kérdés, hogy miért ilyen
hosszu a folyamat, ha a végeredmény mar az elején ismert volt. A valaszaddk nagy hanyada,
mintegy 60%-a szerint a szolgaltatéval kapcsolatos problémak féként emberekhez voltak
kéthet6k, ami felveti, hogy az emberi és kulturalis tényezdk a kivalasztasi folyamat soran
gyakran masodrangu szerepet kapnak. A megkérdezett Ugyfelek mindéssze 12%-a esetében
volt a technolbgia a szerz6déses problémak egyértelmi okozdja. A magyarorszagi valaszadok
szerint a jelentkezG problémak jellemzden fele-fele aranyban vezethet6k vissza technoldgiai és
emberi okokra.

A feltart problémak ellenére szamos jel utal arra, hogy a kiszervezési piac érettebbé valik.
Pozitiv piaci trendet vetit elére az is, hogy a megkérdezettek rendkivil nagy aranya, 87%-a
szeretné ndvelni, vagy legaldbb szinten tartani a kiszervezés jelenlegi szintjét.

Nagyobb eltérés a nemzetkdzi és a magyar adatok k6zétt a szolgaltatd és a vevlé kozotti
kapcsolat megitélésében lelhetd fel. Mig példaul globalis szinten a valaszaddk 75%-a szamara
fontos, hogy megértsék a kiszervezést nyu;jto tervezett profitianak szamitasi modelljét, a
magyar valaszaddk alig fele tartja fontosnak ezt az informaciot. A magyar valaszadok
erbteljesebben értenek egyet azzal is, hogy amennyiben a szolgaltatdé nem tudja kitermelni a
tervezett profitot, az automatikusan negativ hatast gyakorol a szolgéltaté-vevd kapcsolatra.

Székely Zoltan, a KPMG Tanacsadd Kft. informatikai tanacsadasért felelGs partnere szerint az
outsourcing piacok egyre jobban globalizalédnak, emellett a legelterjedtebb IT-folyamatok
kiszervezése mellett egyre er6sddik az Uzleti folyamatok, illetve a magasabb hozzgadott
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értéket képvisel§ ugynevezett tudasfolyamat-kiszervezés.

174



