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A vállalati menedzsmentrendszer

Napjainkra a környezet gyors változékonysága és komplexitása, a világméretű kiterjedés, a globalizáció mértéke, valamint a verseny intenzitása és szabályai jelentősen megnőttek. A piaci kereslet mind gyakrabban változik. Felgyorsult a tudományos – műszaki fejlődés. Az információtechnológia gyors és alapvető változásai illetve annak vállalatra gyakorolt hatásai rendkívüli kihívások elé állítják a szervezeteket és annak vezetőit. Egyre inkább döntő fontosságúvá válik a stratégiai jelentőségű értékteremtő kulcsfolyamatok kialakításának képessége és az erre alapozott működés. A szervezeti és vezetési rendszerek megteremtése és működtetése.

A vállalati integrált irányítási- és információs-rendszerek (menedzsmentrendszerek) kialakítása és széleskörű bevezetése mérföldkőhöz érkezett. A "Information Age" vagy másképp a "New Economy" korszak határához érkezett. A verseny, a technológiai fejlődés újabb lehetőségeket kínál. A verseny szereplőinek közeli célja olyan vállalati menedzsmentrendszer kialakítása és megvalósítása, mely jól megfelel a 21. századi kihívásoknak, piaci versenykövetelményeknek és együttműködésnek.

'Integrált'

Az integráltság alapvető rendszerjellemző. Jelen esetben az irányítási-rendszer és az információs-rendszer integráltságára (koherens együttesére) utal. Nem képzelhető el az egyik a másik nélkül. Az irányítás (szabályozás és vezérlés) minden funkciója információkezeléssel jár együtt. 

'Irányítási - Rendszer'

Talán kifejezőbb az üzleti menedzsmentrendszer fogalom, mely kibernetikai értelemben a vállalati értékteremtési- / üzleti-rendszer irányításának összes komponensét fogja össze, foglalja alrendszerbe. Ezek a komponensek (8R) - a tapasztalataim szerint - a következők:

Szerepkörök (Roles)

Humán-szerepkörök: döntést előkészítő, döntéshozó, vezető, középvezető, felsővezető, vezető testület (igazgatótanács) és azokhoz közvetlen rendelt személyek köre. 

Szabályok (Rules)

Számviteli-, pénzügyi-, munkaügyi-, iparjogi-, technológiai-, minőségi, marketing-, vezetési-, irányítási-, stb szabályok, előírások, utasítások.

Navigációs elemek (Regent Elements)

Stratégiai navigációs (kormányzó, régens) elemek, eszközök és módszerek.

Szabályozó elemek (Regulation Elements)

Működést szabályozó (kontrolláló) elemek, eszközök, módszerek.

Követelmények (Requirements)

Stratégiai és üzleti tervek, tulajdonosi igények, elvárások, specifikációk.

Információs elemek (Report Elements)

A rendszerben alkalmazott adatok, információk, tudásdokumentumok.

Felvetések, kérések (Requests)

A menedzsment megszólítása. A vállalati működtetése során felmerült, kezdeményezések, problémák, kérések a menedzsment rendszer felé.

Válaszok illetve megoldások (Responses)

A menedzsment válasza. Az előző felvetésekre adott válaszok, megoldások, reagálások.

A menedzsmentrendszer integrálja az összes komponenst és azok együttműködését. A menedzsment rendszer stratégiamegvalósító, navigáló-, szabályozó- és vezérlő-elemek, szakemberek, üzleti-szabályok, üzleti-követelmények, vezetési adatok és információk jól szervezett együttese, mely irányító szerepet tölt be a gazdasági szervezet működtetésében, a piaci versen sikerességében, a külső együttműködésben.

A vállalati menedzsmentrendszer 3 együttműködő részrendszere a:

· Stratégiai irányítás

Stratégiai elemzés és tervezés

Stratégiai döntéstámogatás

Stratégiai eszközök kezelése

Stratégiai folyamatok menedzsmentje

Stratégiai információk kezelése

Tudáskezelés, szervezeti tanulás

· Operatív irányítás

Számvitel- és adózás-irányítás

Controlling

Vezetői információk kezelése

Marketingirányítás

Marketing információk kezelése

· Projektirányítás

Beruházási- és fejlesztési projektek

Működési projektek

'Információs - Rendszer'

Az információs-rendszer kifejezés többféleképpen értelmezhető. Drótos György [1]a következőképpen ír erről: „A definíciós kísérletek egy része az információrendszereket az általuk végzett tevékenységek megnevezésével kívánja megragadni, más részük az információrendszerek alkotórészeire helyezi a hangsúlyt. Ez utóbbinak van nagyobb jelentősége: a technikai elemek különböző bontásban történő felsorolása mellett, ugyanis minden meghatározásban megjelenik az ember, aki lehet rendszerszervező, programozó, felhasználó, stb. Mindezek alapján megalapozottnak tűnik az információrendszereket – a szervezetekhez hasonlóan – szociotechnikai rendszereknek tekinteni. Egyszersmind indokolt a komplex jelző használata is e rendszerekkel kapcsolatban. Az információmenedzsment kulcskérdése az információrendszerek komplex megragadása. Az információrendszerek legalább nyolc releváns perspektívája különíthető el: 

1. Információrendszerek mint automaták

2. Információrendszerek mint a vezetői döntéstámogatás eszközei

3. Információrendszerek mint stratégiai fegyverek

4. Információrendszerek mint az üzleti folyamat katalizátorai

5. Információrendszerek mint szervezeti memóriák

6. Információrendszerek mint a szervezeti hatalom forrásai

7. Információrendszerek mint elektronikus panoptikonok

8. Információrendszerek mint önálló organizmusok ”

A perspektívák alkotta többdimenziós tér adja meg egy vezető számára azt a tájékozódási és döntéselőkészítési teret, mely integráns alkotó része a vállalati menedzsmentrendszernek. A térszemlélet természetes vezetői tulajdonság. 

A vállalati vezetők és controllerek sok és többféle adattal dolgoznak. A controller összetett munkája során, többek között új ismereteket képez és tálal a vezetők számára. A vállalati belső adatforrások – jogosultságok szerint – ma már jól elérhetők. A vállalati integrált irányítási- és információ-rendszerek különböző megoldásaival még az a baj, hogy az információspektrum egyik oldalára fókuszálnak csak. Túl nagy hangsúlyt helyeznek a belső információk előállítására és közel sem elegendőt a külső információk begyűjtésére, integrálására és vezetőkhöz való eljuttatására. Pedig a versenyképesség és a stratégiai döntéshozatal szempontjából a legfontosabb információforrások nem a bel-, hanem a külvilág adatait tartalmazzák. Azt ma senki sem vitatja, hogy „az információs kor valóra válik” (Oracle) Vajon képesek vagyunk-e ma kezelni és feldolgozni azt a rengeteg adatot, mellyel nap mint nap találkozunk ? Miképp tudjuk tudássá konvertálni az új ismereteket az információs korban ? Egyszerre van információ bőség és hiány. Információ bőség, úgy általában és információ hiány, úgy konkrétan. Az Internet alkalmazásával tovább bővülnek ismeretszerző lehetőségeink és információs feladataink. Tervszerűen, jól kiépített információ-technológiával és keresési módszerekkel „szűrhetünk ki” a vállalati irányítás számára új ismereteket. 

A hálózati gazdaság vállalkozása.
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A számítógépek, az informatikai rendszerek és felhasználóik folytonos és közvetlen összekapcsolása - az online digitális kommunikáció® - mint technikai - technológiai lehetőség - nagy hatással van (és lesz a közeljövőben is) az üzleti vállalkozások, üzletvitelére és üzletirányítására egyaránt. Olyan hatással van ez a gazdaságra, azaz a gazdaság vállalataira, mint korábban az elektromos motor, a telefon, a microchip és sok más technikai - technológiai nóvum.

Az Internet csupán egy technológia. 21. századi információs- és kommunikációs technológia. Magas színtű kommunikációs lehetőség. Mint technológia van nagy hatással gazdaságra és társadalomra egyidőben. Technológiai driverként jelentkezik. Hasonlóan vélekedik erről Horváth Róbert az IBM Magyarország vezetője:

"Nem az Internet teremti meg az új kort, az csupán jelzi és jellemzi a mélyben zajló robosztus folyamatokat, amelyek mentén korábban ismeretlen mélységű kapcsolatok jönnek létre, technológiák, cégek, emberek, és országok között."

Carl Shapiro [2] a következőképpen vélekedik: "Az infrastruktúra úgy viszonyul az információhoz, minta az üveg a borhoz: a technológia az a csomagolás, amely lehetővé teszi az információ elszállítását a végfelhasználóhoz. A világháló értéke abban rejlik, hogy lehetővé teszi az információhoz való azonnali hozzáférést. Az információszolgáltatók naprakész információt tudnak terjeszteni adatbázisaikból és egyéb információtároló helyekről."

Ulrich Klotz [3] a következőképpen határozza meg az "Új gazdaság" fogalmát: "Alapvetően egy digitális hálózatra támaszkodó piacmodellről van szó, amelyben a digitalizált javak különleges tulajdonságai kulcsszerepet játszanak." Az alapvetően megváltozó keretfeltételek új irányítási eszköztárat követelnek meg. Minden vállalatnak meg kell terveznie és be kell vezetnie a saját egyedi és specifikus irányítási rendszerét. Jól megtervezett üzleti modell nélkül a hálózati technológia öncélúvá válhat, nem igazán az üzleti célok elérését segíti elő.

Magyarországon is alakulóban van a hálózati gazdaság, - a Network Economy - melyben a vállalkozás teljesítményének kihasználását, az erőforrások elosztását illetve a szállító- és vevő-kapcsolatokat, a korábbiakhoz képest eltérő módon kell szervezni és másképpen kell irányítani azt. A hálózati gazdaság kialakulásának kezdetén vagyunk nemzetközi szinten is. Lehetőségünk van a közvetlen bekapcsolódásra. A megoldási lehetőségek kutatásába, fejlesztésébe és megvalósításába. Ez a tanulmány sajátos koncepcióval kívánja támogatni a vállalati online üzletvitel kialakítását és megvalósítását. 

A. Értéklánc- és folyamatorientáció

A funkcionális munkamegosztás és a vállalati belső hatalmi struktúra, az évtizedek során többnyire piramis szerkezetű szervezeti formákat alakított ki maga körül. Ennek következménye, hogy a szakmai és a vezetési - irányítási együttműködéshez magas szintű koordinációra van szükség. Ez a vezetők és kiszolgálóik - a controllerek - feladata. M. Porter: "value chain" koncepciója az értékteremtésre és értékközvetítésre - az értékláncra - hívja fel elsősorban figyelmünket. A 90-es években egyre inkább erősödő vállalati folyamatorientáció Davenport [1993] definíciójával jellemezhető legjobban:

"A folyamatnak költség- és idővonzata van, az eredményének van minősége, és kacsolódik hozzá fogyasztói megelégedettség."

Dobák Miklós [4] szerint a fenti definíció legizgalmasabb üzenete voltaképp a következő: "A vevők nem egyszerűen a termékeket vagy a szolgáltatásokat veszik meg, hanem - közvetve - azt a folyamatot, amely az ő számukra előállítja az adott terméket, illetve szolgáltatást." Azt az értéket, amit az árban el is ismer.

Ezek az üzleti folyamatok átlépik a vállalati belső határokat, falakat ("cross-functional") és az értékteremtésre koncentrálnak, nem a belső munkamegosztásra. A vállalat így nem önmagával van elfoglalva - ami a belső koordinációból származik - hanem a gyorsasággal, a hatékonysággal, a rugalmassággal, a minőséggel és a vevőkkel.

B. Folyamatos elérhetőség (Online elérhetőség)
A vállalkozás működtetése, a folyamatos üzletvitel széleskörű kommunikációs eszközhasználatot követel meg. A kezdetben a telefonok mellet megjelentek faxok, majd manapság a mobil telefonokkal fokozódik az üzletviteli kommunikáció. Az Internet - az e-mail és a WEB - mérföldkövet jelet, új lehetőségeket ad, az üzletviteli kommunikációban és cég - cég (Business to Business, B2B) kapcsolatban. Ezt az új versenyfaktort - véleményem szerint - a következő 6  "e"-tényező szinergiája adja: 

· a vezetékhálózat kiépítése és a PC-konnektorok, (online connection)

· az elektronikus számítógép hálózat elterjedése, (digital network)

· az azonos idejű digitális kommunikáció, (real-time communication)

· a további automatizáció: az elektronikus ügymenetkezelés, (workflow)

· a digitális dokumentumok standardizálása és átvitele, (document transportability)

· a hiteles elektronikus aláírások törvényes alkalmazása (e-sign)

Mindezek jól biztosítják a 21. század elején a vállalkozások számára, az "Folyamatosan elérni és elérhetővé válni." piaci versenykövetelmény elérését. A folyamatosság heti 7 napot és 24 órát jelent. Ez is új versenytényező.

A fenti kommunikációs lehetőségek tovább fejlődnek a telefónia, az Internet technológia és a médiák (TV, Sajtó, Rádió) további összekacsolásával.

C. Minőség

A minőségi elvárások az üzleti alapkövetelmények részei. A minőség nem versenyelőny, mert alapvető elvárás minden versenyző cégnél. Viszont a hiánya versenyhátrány lehet. 

D. Gyorsaság
Az idő alapú piaci verseny alapvető elvárása az üzleti kapcsolatok és a belső folyamatok gyors kezelése. Gyorsan fogadni és gyorsan reagálni. Gyorsan értéket teremteni illetve közvetíteni. A piacon legfőképp az előzetes jó felismerések (még mielőtt a versenytárs is felismeri azt) és a gyors reagálások, a gyors szolgáltatások, a gyors előállítások a mérvadóak. Ezt az ma már csak az online üzletvitel és folyamatorientált menedzsmentrendszer mellett lehetséges. 

E. Rugalmasság
Adizes elmélete szerint: az öregedő szervezetek jól irányíthatók, de rugalmatlanok. Rugalmatlanok az erősen centralizált és hatalomkoncentrált un. diktatórikus kultúrájú szervezetek is. Rugalmatlanok még azok a szervezetek is melyben a rövid távú gondolkodásmód és a "pénzügyi elszívás" jellemző. Érett, stabil korba azok a vállalkozások jutnak, melyek folyamatos adaptációra (alkalmazkodásra) képesek. Az alkalmazkodás: folyamatos változásérzékelést és annak a szervezet számára is érthető értelmezését kívánja. Ennek biztosítását az online üzletvitel is tovább támogatja.

F. Folyamatos fejlődés
"A jó pap is holtig tanul." A vállalkozásoknak ma jobban kell teljesítenie, mint tegnap, és holnap még a mainál is jobban. Ehhez a szellemiségnek, az eszközöknek, a módszereknek, az alkalmazottaknak és a vezetőknek is fejlődnie kell. Az üzleti stratégia is folyamatos fejlődést feltételez. Ez ma esősorban a belső, szervezeti tanulás kiépítésével és működtetésével valósulhat meg. A szervezeti tanulás nem HR képzést, továbbképzést jelent kizárólag. A fejlődés, a szervezeti tanulás korszerű belső és külső hálózattal (Internet, Intranet, Extranet) támogatható. Az IBM Lotus LearningSpace technológiájú alkalmazások az előbbiek megvalósulásai.

G. Vevőorientáció
A vállalkozások gondolkodásában ma már nem a termék, hanem a vevő az első. Pontosabban: az a vevő, aki termékeinket fogyasztja vagy fogyaszthatja - igazított ki egy vezető. A különböző piaci szegmensekben a vevő kegyeiért folyik a verseny. A vevőt befolyásolására, elérésére, megszólítására, megnyerésére és megtartására jelentős erőforrásokat fordít minden versenyképes vállalkozás. Különböző apparátussal (Marketing, PR, garanciaszolgálat, stb) tette ezt az információs korszak előtt is. Az onlien üzletvitel a fent kiemelt 6 B2B tényező szinergiájával új lehetőséget a kapcsolati-centrumok kiépítésének lehetőségét és ez által új versenyfaktort teremt a vállalkozások számára. 

H. Hatékony és hatásos gazdálkodás
Az erőforrásokra fordított költségek növekedése és a heves piaci árháborúk a vállalatok többségét arra kényszerítik, hogy hatékonyságukat és hatásosságukat folyamatosan javítsák, a gyorsabban terjeszkedő versenytársakkal szemben. Ez újabb teóriák, újabb szemlélet, újabb módszerek és eszközök, új tudás alkalmazásával valósulhat meg. Az új gazdaság (network economy) vállalkozása nem csak online üzletvitelű, nem csak rendszerbe foglalt, nem csak folyamatszemléletű, hanem korszerű eszközökkel és módszerekkel gazdálkodó hatékony és hatásos társaság. 

A hatékony gazdálkodás elképzelhetetlen hatékony irányítás nélkül. A controlling mint a vállalati menedzsment tevékenységeket szolgáló rendszer, a hatékony- és hatásos-gazdálkodás megvalósítását segíti elő.

Hanyecz Lajos [5] a következőképpen egészíti ki az előző megállapítást: „Hozzá kell azonban tennünk, hogy a tervezés, az ellenőrzés és az információellátás összehangolásának eredményei csak akkor jelentkeznek, ha az irányítás egészére jellemző a felelősségi és motivációs elv megfelelő alkalmazása. Az említett elemek komplex, rendszerbe történő szervezése révén válhat a kontrolling a nyereségorientált vállalatirányítás hatékony eszközévé. …. A kontrolling azonban nemcsak módszer, technika, információellátás, hanem szemlélet, koncepció, filozófia is.”

Folyamatorientáció az üzletirányításban

A Porter féle értéklánc koncepció (value chain concept) az 1980-as évek közepén jelent meg mint elméleti háttér és azon a felismerésen alapul, hogy a vállalkozások sikerét döntően az befolyásolja, milyen hatékonyan képes mozgósítani erőforrásait a termékei, szolgáltatásai értékének növelésére. A hozzáadott érték növelésére. Az értéklánc modell a vállalkozást három egymásra épülő szempontból kezeli és értékeli, melyek a következők:

- Milyen összekacsolódó tevékenységek eredményezik a végtermékek piacra jutását.

- Ezek a tevékenységek hogyan járulnak hozzá a kibocsátott érték növeléséhez.

- Ezek a tevékenységek a vállalkozás erőforrásaiból konkrétan mennyit kötnek le.

Az értéklánc szemlélet a vállalkozást a stratégiailag fontos tevékenységei szerint bontja le, azzal a céllal, hogy jobban megértsük a költségek képződésének folyamatát és feltárhassuk a differenciák jelenlegi és lehetséges formáit. 
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A vevői szükségletek és igények mélyebb megértéséhez jó módszer és jó szemlélet az értéklánc elvű vezetői gondolkodás. Fejlett vállalatok ma már a költségeket nem kizárólag a termékhez, hanem a fogyasztók, a vevők számára érzékelhető hasznokhoz rendelik. Ez a piacalapú árképzés (a nemzetközi szakirodalom Target Costing néven tárgyalja) alapja is, mely a vevők által "elfogadott ár"-ból indul és ehhez kalkulálja a "megengedhető költségeket. Az értéklánc mentén irányított cégek jól követik az alapvető sikertényezőket: mint a vevőorientáltság, a megújulás - fejlődés, a tanulás- és változásképesség.

IT - Szolgáltatások belső-értéklánca

A Porter féle értéklánc koncepció ("value chain concept") és annak vizuális megjelenítése (vizuális modellje) elterjedt, a vállalati vezetők által jól ismert elgondolás. Az elmúlt évtizedben beépült a sikeres cégek gyakorlatába. M. Porter úr kétféle tevékenységet különböztet meg alapvetően az értékteremtésben:

1. Elsődleges-, értékteremtő-tevékenységek:

· Beáramló logisztika

· Átalakító - előállító logisztika

· Kiáramló logisztika

· Marketing és értékesítés

· Kapcsolódó szolgáltatások

2. Kiszolgáló-, támogató-tevékenységek:

· Vállalati infrastruktúra

· Emberi erőforrás-menedzsment

· Műszaki-technológiai fejlesztés

· Beszerzés

Az üzletek és a teóriák folyamatosan fejlődnek, így a már bevált modellek is kiegészítésre szorulnak. A hagyományos megközelítés a meglevő folyamatok nyomon követésére, javítására koncentrál. A stratégiai megközelítés viszont azoknak a kritikus folyamatoknak a kiválasztásakor, melyben a vállalatnak kiemelkedőt kell nyújtani, rendszerint teljesen új folyamatok is előjönnek, kikívánkoznak. A vállalat vevői igények alapján rájöhet arra, hogy újabb szolgáltatásokat tud nyújtani, képes üzleti szintre emelni azokat.

R. S. Kaplan és D. P Norton urak [6] a kiegyensúlyozott mutatószámrendszer (Balanced Scorecard, BSC) koncepciójukban (1992-1996) újabb elemmel bővítik a Porter féle értéklánc modellt. Beépítik az értékláncba az innovációs folyamatokat: a tervezési és fejlesztési folyamatot. Evvel az értéklánc modell stratégiai komponensekkel bővül. A vállalat a hosszú távú eredmények eléréséhez teljesen új termékeket és szolgáltatásokat kell létrehoznia. Ehhez a fogyasztói szokásokat, igényeket és elvárásokat fel kell deríteni. Kutatási munkát érdemes végezni mind a fogyasztóra, mind a szolgáltatásra vonatkozóan. Evvel az elemmel - úgy vélem - tovább bővíthető az értéklánc hossza és tartalma.

A piaci versenyben a kapcsolati-tőke, versenytényező. Az információs kor adta kommunikációs és kapcsolatépítési, kapcsolatkezelési online lehetőségek további elemekkel - ún kapcsolatkezelő elemekkel – fejlesztik az értéklánc modellt. Az elektronikus / digitális kapcsolatépítés és kapcsolatkezelés folyamatai ezek, népszerű nevükön:

· Vevőkapcsolat kezelés (Customer Relationship Management, CRM)),

· Szállítókapcsolat kezelés (Supplier Relationship Management, SRM)

folyamatok.

A CRM három szakterület együttműködése és fellépése, melyek fókuszában a vevő, a fogyasztó áll:

· Marketing folyamatok

· Kereskedelmi folyamatok

· Ügyfélszolgálati folyamatok
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Ezen elemek beépítése, együttműködése és szinergiája az újabb komponens-csoport az értéklánc koncepcióban. A bővített belső értéklánc operatív- és stratégiai fázisokból épül fel, előállítási illetve az előállítást megelőző (ex ante) és azt követő (ex post) szakaszokra tagolódik. Értéklánc-elemek:

1) Kutatás és Információszerzés

Szolgáltatáskutatás, piackutatás, intellektuális tőke feltárása, értékkutatás, gazdaságpszichológiai kutatás, technológiai kutatás, módszerkutatás, stb.

2) Hardware- és Software-fejlesztés

Az IT Szolgáltatások hardware és software eszközeinek ki- és újjáfejlesztése.

3) IT Üzemeltetés illetve Rendszerfelügyelet

A kliens - szerver architektúrájú számítógép hálózat eszközeinek (hálózat, desktop, server, alkalmazás, adatbázis, címtár) megbízható, folyamatos üzemeltetése, fenntartása.

4) IT Alapszolgáltatások

A különböző szintű szolgáltatási megállapodások (Service Level Agreements) szolgálják a vevő - szállító kapcsolatok konkretizálását. A szolgáltatási megállapodások kitérnek mind a szolgáltatás területére pl: munkahelyi gépek felügyelete és karbantartása, mind annak elvárásaira, pl: a hibaelhárítás maximális időtartama. Célorientált szolgáltatások pl: Help Desk szolgáltatás.

5) Kiegészítő szolgáltatások

Az alapszolgáltatásokat kiegészítő szolgáltatások a vevőorientáltság és a piaci verseny üzleti célok megvalósulását, javítását szolgálják. Ilyenek lehetnek pl: díjmentes kiszállás, díjmentes kiszállítás, díjmentes tanácsadás, stb

6) Kapcsolatépítés és kezelés

A marketing, a kereskedelem és az ügyfélszolgálat együttes ügyfélkapcsolati munkája a vevőért. Az elemek súlya cégenként és ügyfélkörönként eltérően és más hangsúllyal értelmezhető.  

1.1. Értéklánc támogatás, kiszolgálás

1) Infrastruktúra

Az értékteremtő szervezet kommunikációs, együttműködési (groupware), szociális, jogtanácsadási, pénzügyi, energetikai, védelmi, stb ellátása.  

2) Projektirányítás

A fejlesztési- és szolgáltatási munka projektjeinek sikeres megvalósulása tervezési, követési, elszámolási, beavatkozási tevékenységekkel jár.

3) Szervezeti tanulás

Technológiai, anyagi és szellemi javak beszerzése, tartása és továbbfejlesztése.

IT-Szolgáltatások köre

Az információs-technológia (IT) ma már minden vállalakozás szerves része, ugyan úgy mint a telekommunikációs-technológia vagy a víz-, gáz-, áram-szolgáltatási technológiák. Az elosztott - kliens / szerver felépítésű - információs-technológia egy olyan eszköz, mely jól támogatja a belső értékteremtési, értékközvetítési lánc kiépítését és működtetését. Megvalósítható, technologizálható vele az információ logisztikája.

Továbbá az előző feladatokat szakszerűen végezni illetve az infrastruktúra folyamatos és megbízható működését biztosítani illetve fenntartani.
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1.3. Fenntartási szolgáltatások

Az előzőekben ismertetett szolgáltatások karbantartási, javítási tevékenységekkel való kiegészítését jelenti. Azt a tevékenységi kört, mellyel a folyamatos és megbízható működés biztosítható. A fenntartási, karbantartási munkákat tervszerűen és ad hoc szerűen illetve a kettőt párhuzamosan végezik.

1.4. Help Desk szolgáltatás

Az információs-technológia elosztott erőforrású technológia. Szükség van olyan kompetencia központ működtetésére, ahol koncentrálhatjuk az elosztottságból fakadó lokális információkat, kéréseket, felvetéseket, problémákat. Ennek egyik megvalósulása a Help Desk, mely segítséget nyújt a problémamegoldásban az infrastruktúra szereplőinek és irányítóinak. A Help Desk probléma-gyűjtésre és kezelésre szakosodott kompetencia központ. Ez kiterjedhet az IT egészére vagy annak részeire is, pl: Desktop Help Desk.

1.5. Gyorsszolgálat

A rendelkezésre állási időre illetve a hibaelhárítás idejére vonatkozó szolgáltatás.

1.6. Biztonsági szolgáltatások

A hozzáférési és jogosultsági rendszer kezelése, felügyelete

Betörés- és feltörésvédelem

Katasztrófa elhárítás és helyreállítás (Disaster Recovery)

1.7. Tervezési - Fejlesztési szolgáltatások

Számítógép hálózat- és rendszer architektúra tervezése, fejlesztése

Egyedi célszoftverek fejlesztése

1.8. Telepítési szolgáltatások

Installációs szolgáltatás

Hálózatépítés, hálózatbővítés

1.9. Konfigurációs szolgáltatások

Testre szabás (Customising)

Beállítások (Configuration)

IT Szolgáltatási stratégiák

Az információs-technológia üzletbe vonásának mértékét és annak ráfordításait mindig az alkalmazott versenystratégia határozza meg. Ezen belül az egyes üzletágakra, piaci szegmensekre is eltérő szolgáltatáscsomagot lehet összeállítani, melyet a szegmens vevőinek igényei illetve a versenyhelyzet, a versenytársak pozíciói befolyásolnak.

1.10. Fókuszáló stratégia

A fókuszáló stratégia a szolgáltatás innovációhoz kötődik. Nagy vásárlóerővel rendelkező piaci szegmensekre és magas színvonalú illetve új technológiájú szolgáltatások esetén alkalmazható. Ott ahol az információs-technológia az üzleti szolgáltatás elengedhetetlen része, mint pl: a banki-, és biztosítási-szolgáltatók, kereskedelem, légi közlekedés, stb. Az IT-szolgáltató a minőségre, a megbízhatóságra, a biztonságra illetve a probléma-elhárítás gyorsaságára összpontosít. Mindezt azonban csak egy meghatározott piaci szegmensre és szűkített szolgáltatásválasztékkal csinálja. Kiemelt szerepe van a gyorsaságnak és a magas színvonalú szolgáltatásnak.

1.11. Megkülönböztető stratégia

A megkülönböztetés vonatkozhat a szolgáltatásra illetve a vevőkörre is. A megkülönböztető stratégia esetén erős szolgáltatás-képet építenek ki marketing eszközökkel (HP Printer Service) vagy megkülönbözetett szolgáltatásokkal erősítik a piaci pozíciót (IBM Mainframe Service, SUN Host Service). Az ár is lehet differenciáló tényező, ami inkább a költségvezető stratégiához áll közelebb.

1.12. Költségvezetési stratégia

A szolgáltatási költségek minimalizálására épít. A verseny központi eleme a legkisebb költség. Általában azonos vagy hasonló szolgáltatást és szolgáltatási választékot nyújtó szereplők versenystratégiája, pl: telepítés, üzemeltetés, rendszerfelügyelet, fenntartás, stb 

1.13. Értékközpontú stratégia 
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Az értékközpontú stratégia a költségvezető stratégia inverze. A verseny egyik kulcsszava az érték illetve a hozzáadott érték. 

Egy vállalat ebből szempontból értékteremtő, értékközvetítő láncként is felfogható. Azoknak az üzleti folyamatoknak a kapcsolódó lépéseiként, mely mentén előáll a fogyasztó (vevő) által is elismert érték. A vevők ezt a folyamatot vásárolják meg - közvetve - a szolgáltatásban. Azt az értéket amit az árban elismernek vagy nem.  Az értékteremtési ciklusban egyaránt részt vesz a tulajdonos, az alkalmazott és a fogyasztó (vevő). Mindegyik számára más - más hozzáadott érték realizálódik. Ez fontos szempont kell legyen a stratégiakészítéskor illetve annak megvalósításakor, a Balanced Scorecard (BSC) kialakításakor és működtetésekor.

Az értékközpontú stratégia értékmaximalizáló gondolkodású. Fontos eleme a kulcsfontosságú értékokozó tényezők (value drivers) feltárása és megértése. Az értékközpontú szolgáltatási stratégia a szolgáltatások értékokozó képességére épít. Miképp szolgálja, katalizálja az üzleti folyamatokat - ezen keresztül az értékteremtést - az információ-technológia illetve annak megbízhatósága, folyamatos üzeme, védelme. A szolgáltatás miképp járul hozzá az értékteremtéshez, az üzlet értékéhez.

2. Stratégiai perspektívák

"A vállalatoknak ahhoz, hogy fennmaradjanak és prosperáljanak az információs korszak versenyében, a stratégiából és vállalati képességekből levezetett teljesítményértékelési és irányítási rendszereket kell alkalmazniuk." - hívták fel figyelmünket R. S Kaplan és D. P. Norton urak a Balanced Scorecard című könyvükben [6]. 

A Balanced Scorecard koncepció és módszertan mérföldkövet jelent a stratégiai menedzsmentben. Lehetővé vált általa az üzleti stratégia számokban való konkretizálása illetve a stratégia megvalósításának követése és a stratégiai visszacsatolás. Többdimenziós mutatószámrendszer kialakításával átfogó és összefüggő képet tár a a vezetők számára az irányításhoz. Bár a fenti szerzők arra is figyelmeztetnek, hogy - "A Balanced Scorecardot kommunikációs, információs és tanulási rendszerként kell használni és nem controlling rendszerként." [6] - mely arra figyelmeztet minden vezetőt, hogy jól különböztesse meg feladataiban, döntéseiben, intézkedéseiben a stratégiai navigáció illetve az operatív szabályozás céljait, hatásait. 

A Balanced Scorecard alapvetően négy perspektívát (dimenziót) jelöl meg a stratégia leképzéséhez, a többdimenziós mutatószámrendszer kialakításához: Ezt szerzők sem nem tekintik kötelező érvényűnek és az üzletágtól illetve a  stratégiától függően 2 - 6 perspektíva kialakítását és alkalmazását is követhetőnek tartanak. A perspektíva egyaránt jelent üzleti nézetet és üzleti távlatot a stratégia mutatószám rendszerré alakításában.

A Balanced Scorecard nem csupán méri, hanem elő is segíti a változásokat. Nagy jelentősége van a vállalati integrált irányítási- és információs-rendszer (más néven vállalati menedzsmentrendszer) kialakításában, mert összekapcsolja a stratégiai célokat az operatív tennivalókkal. Ezáltal olyan integráló tényező, mely hatással van a vállalat üzleti stratégiájának megvalósítására és a vállalat versenyképességére. Gyakorlatból tudjuk, hogy a külső hatások a belső integráltságon keresztül hatnak. 
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Az IT-szolgáltatók alapvető stratégiája és annak-perspektívái, melyek:

· üzleti - pénzügyi növekedés

· teljesítményorientált és hatékony működés

· megfelelő üzletági pozíció (kapcsolatok és hatásosság)

· folyamatos üzleti fejlődés

jól illeszkedik a Balanced Scorecard koncepció [6] alapmodelljéhez, mivel jól megfelelhető annak perspektíváival. Mégsem négy, hanem egy újabb stratégiai-szempont bevonásával öt perspektíva (dimenzió) értelmezhető és kezelhető az IT-szolgáltatás többdimenziós mutatószámrendszerének megoldásán. Ez az ötödik perspektíva a:

· a vállalat vezetőinek és alkalmazottainak képességei

A stratégia megfogalmazása: IT-Scorecard

Az IT-Scorecard egy stratégiai vezetési - irányítási rendszer (menedzsmentrendszer) központi eleme. Az üzleti stratégia gyors megvalósítását és megváltoztatásának gyors felismerését szolgálja. Az IT-Scorecard mérésközpontúsága segíti a kritikus üzleti folyamatok követését, értékelését és befolyásolását. Nem csupán méri, hanem elő is segíti a változásokat. Alapját a stratégiából levezetett ok - okozati összefüggések láncolata adja. Nem a jelenlegi működést, hanem a jövő illetve a közeljövő céljait tartalmazza. Tükrözi a vállalt stratégiai (hosszútávú) céljait, azok összefüggéseit és a célokhoz vezető teendőket. A célokat konkrét cselekvési mozzanatokra bontja le és kommunikálja azt az összes érintetnek, szereplőnek. A pénzügyi célkitűzéseket - a pénzügyi mutatókat - összeköti a nem pénzügyi mutatókkal (ún. teljesítménymutatókkal). Evvel is átláthatóvá teszi az ok - okozati összefüggéseket. 

Az üzleti stratégiát folyamatosan újra kell értékelni. Az IT-Scorecard keretet nyújt a vezetőknek, hogy összefüggő, kiegyensúlyozott mutatószám rendszer segítségével követni tudják a stratégia megvalósulását. Ezáltal javul a szervezet tanulási képessége és tudása is. Képes felismerni illetve újjászervezni hosszútávú céljait, értékeit, elvárásait. 

Az IT-Scorecard 5 dimenziós felépítése jól tükrözi az IT-szolgáltató stratégiai céljainak specialitásait illetve az ágazati sajátosságait melyben a cég versenyhelyzetben van.

Az ötdimenziós BSC perspektíva

Az IT-Scorecard a a pénzügyi és nem pénzügyi mutatókkal és azok ok – okozati összefüggéseivel jól tükrözi a cég szolgáltatási stratégiáját. A mutatók mindegyike a pénzügyi mutatóhoz kapcsolódik, hogy átláthatóvá váljon annak változása és a változás okozók.

Az információ-technológiai szolgáltatások többdimenziós mutatószám-rendszere a hagyományos négy dimenzió mellett egy ötödik dimenziót is alkalmaz a stratégia megfogalmazásához és megvalósításának követéséhez: a „Képességek” dimenziót. A Kaplan – Norton féle BSC modell „Tanulás és Fejlődés” perspektívája a legkevésbé kidolgozott dimenzió. Az üzleti fejődés stratégiai indítékait és hipotéziseit hivatott képviselni a koncepcióban, így nagyon fontos szerepet képvisel. Azonban célszerűnek látszik – olyan fejlesztés- és tudásigényes vállalatoknál, mint az IT-Szolgáltatók – két összefüggő perspektívára bontani, mint az:

· Innovációs-perspektíva,

· Képességek perspektíva,

melyek segítségével teljes körűvé formált illetve jobban lefordítható és működésbe hozható a szolgáltatók stratégiája.

Az IT-Scorecard tartalma

1. Pénzügyi perspektíva

Eredménymutatók

Megtérülési mutatók

Szolgáltatások fedezeti hozzájárulása

2. Vevőkapcsolati perspektíva

Piac-szegmentáció, piaci részesedés mutatók

Vevői fedezetei hozzájárulás mutatók

Vevői kapcsolatok mutatói

3. Belső folyamatok perspektíva

Szolgáltatási folyamatok teljesítmény- és fedezet-mutatói

Marketing eredményesség mutatók

Kiegészítő szolgáltatási mutatók

4. Innovációs perspektíva

Technológiafejlesztési mutatók

Szervezet- és csoportmunka-fejlesztési mutatók

Szakmai képzések, továbbképzések mutatói

Tudásvagyon mutatók

5. Belső képességek perspektíva

Személyi képességek mutatói

Csoportképességek mutatói

Vállalati képességek mutatói

2.1. Alapvető módszer a Scorecard felépítéséhez

1. Az üzleti  stratégia tisztázása, konszenzusteremtés.

2. A stratégiai célok meghatározása és összekapcsolása.

3. A mutatószámok meghatározása.

4. Célértékek meghatározása.

5. Intézkedések, akciók meghatározása, szelekciója.

2.2. Stratégiai térkép

A következő ábra jól szemlélteti az IT-Scorecard (ponttábla) alapvető mutatóit és azok ok – okozati kapcsolatát. A Scorecard többdimenziós mérési és értékelési mechanizmusa átfogó képet nyújt a vezetésnek a stratégia megvalósulásának és a célok eléréséhez vezető folyamatok állapotáról. Jól kommunikálja a stratégiai célokat az operatív munkához. 

A stratégiai térkép alapot nyújt a szolgáltatási üzletágak stratégiáinak mutatószám táblázat (Scorecard) kialakításához is.

Az ötödik dimenzió („képességek”) a tudás- és képességigényes szolgáltatások alapvető stratégiai perspektívája. A tudás jelentős versenytényező. Menedzselni érdemes.
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