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Osszefoglalas

A hiba kezelésének és megoldasanak ma mar szamtalan médszere létezik, amely a vallalat
életciklusat és digitalis érettségét hatarozza meg. A nagyvallalatok korében leginkabb a
ticketing rendszer alkalmazasa terjedt el, ami a szervezet méretével aranyosan komplex a
tobbi eszkozhoz viszonyitva. A technolbgidk fejlédésével 1j lehetéségek nyilnak a
Sfunkcionalitést érintden is, akdr mas rendszerekkel torténd integralassal. KiemelkedGen
fontos szempont a skdlazhatésdg, vagyis a rendszer teherbiré képessége, amire érdemes
elore felkésziilni, igy a jol atgondolt struktiira a szervezet mas teriileteire is Gtiiltethetd.
Abstract

Nowadays there are plenty of tools what the firms have in order to achieve problem-solving
and their chosen method can refer to the current lifecycle and digital maturity of the
organization. The most common application in the case of bigger enterprises is the ticketing
system. Apart from the rapid changing technologies some new opportunities can be brought
to life like innovative functionalities or even application integrations. Very important aspect
the scalability is as people put focus on at the first phase of implementing thus other divisions
of the corporation can benefit from its transplantation.

1. Bevezetés

Az elmnlt években a digitalizaci6 gyors fejlédésének lehettiink részesei, amely az elmult
hénapokban a vildgjarvanynak koszonhet6en, szinte valamennyi vallalkozas életébe
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begytirtizott, vallalati mérettdl fiiggetlentil. A digitalizaci6 folyamatosan Gj és még Gjabb iizleti
modelleket alakit ki, ezek értékelése és az tizleti stratégiaval valo 6sszekapcsolasa szoftverekkel,
elemzésekkel segithetd. Vannak egyszertibb elemzési eszkozok, de vannak bonyolultabbak is.
[51[6]

Jelen cikkiinkben egy hibakezel6 szoftver miikodését mutatjuk be. Ismertetjiik azokat a
lehetséges fejlesztési lehetGségeket, amelyek a controlling egyes folyamatait is érinthetik. Az
eredményes gazdilkodas alappillérének tekintjiik a folyamatok minél szélesebb kort
digitalizaci6janak megvalosulasat. A vallalati versenyképesség egyik kulcsa, az iizleti
folyamatok litemezése és szervezése [9]. A gazdalkodd szervezetek kozotti versenyel6nyt a
folyamatszervezés és optimalizdlas (Business Process Management és Business Process
Reengineering) jelentheti. Ezen folyamat egyik részteriilete a hiba keletkezésébdl adodo
kiesések és er6forras-felhasznalasok elosztasa és szervezése.

2. A hibakezelés életciklusai és modszerei

A problémakezelés életciklusainak nyomon kovetése ma mar elengedhetetlen a
vallalkozasok életében. Ennek eredményeként a problémamegoldasi modszerek széles skalaja
figyelhet6 meg, amelyek a technikai fejlédéssel parhuzamosan folyamatosan valtoznak.

A hibakezelés életciklusai:

1. Probléma felismerése: Ez nem mas, mint maga a hiba észrevétele. Ilyenkor nem
tudatosan vessziik észre a hibakat, azaz nem hibakeresési szandékkal (kivéve, ha ez a
feladatkoriink részét képezi). Fontos, hogy a szoban forg6 problémat felismerjiik, mert
csak ez utan tudunk a kovetkezd fazisba 1épni és a megoldas érdekében intézkedéseket
tenni.

2. Probléma azonositdsa: Miutan érzékeltiik a probléma jelenlétét, a kovetkezd 1épés az,
hogy megallapitsuk a hiba mivoltat. Meg kell tudnunk mondani, hogy mi a gond, esetleg
azt is, hogy mi okozza. Ez a pont szintén nagyon fontos, ugyanis, ha mar tudjuk, hogy ,,Mi
az?”, mar sokkal konnyebb lesz arra is megtalalni a valaszt, hogy ,,Mit kell vele csinalni?”.

3. Megoldas keresése: Egy-egy probléma megoldésara tett 1épések és kombinéciok szadma
végtelen lehet, mégis azaltal, hogy el6zetesen azonositottuk a problémat, sokkal
konnyebben eljutunk arra a pontra, amit alkalmazni fogunk a késébbiekben. Miutan
kivalasztottuk, hogy mely moddszer szerint torténjen meg a beavatkozas, maris
atléphetiink a soron kovetkezé és egyben utolso 1épésre.

4. Probléma megoldasa és nyomon kovetése: Ezen szakaszban elvégezziik azokat a
folyamatokat, amelyek a probléma okanak megsziintetéséhez vezetnek, tovabba
megbizonyosodunk arrdl, hogy a probléma megoldédott.

A problémak, hibak megoldasanak médjai lehetnek:

1. A legalapvet6bb hibakezelési megoldas az, amikor a keletkezett probléméat mi magunk
korrigaljuk. A modszer hasznalata kockazatos, mert nem lehet minden ember tisztdban
az Osszes el6forduléo hiba elharitasanak modjaval, ezért nem garantélt, hogy a
beavatkozas utdn a megszakitott tevékenységiink akadalymentessé valik. A modszer
masik hatranya, hogy a munkavallalébnak a munkakorétol az tizemeltetési iranyba kell
elmozdulnia, igy ez altal sajat szakteriiletérdl vonja el a figyelmet, amely esetlegesen
leéllast generalhat.

2. A kérdések, hibak megoldasat tapasztalattal rendelkez6 munkavallalo végzi, aki egy
kézben probalja 0sszefogni a kiilonbozo6 szakteriileteket. Ez az el6z6hoz képest mar egy
fokkal hatékonyabb megoldas, azonban a hibakezelés mindségének kérdése nem teljesen
biztositott. Ugyanakkor a tobbi munkavallal6t6l nem von el felesleges energiakat, a sajat
munkateriiletiikre tudnak kiemelt figyelmet forditani. [1]

3. AKkérdések, hibak megoldasara szerzédést kotnek egy-egy partnercéggel. Ezen szerzodés
tartalmazza, hogy kell-e rendszeres atvizsgalast végezni a vallalaton beliil, vagy ad-hoc
jellegiien, a sziikség adta helyzetekben, a hiba elharitasa torténik meg.

4. Hiba jelzésére ticketing rendszer alkalmazisa. A ma hasznéalatos technikak koziil ez a
ticketing rendszer az egyik legmodernebb lehet&ség. A rendszer miikodése azon az elven
alapszik, hogy a hiba keletkezésének észrevételekor egy munkavallal6 ticketet, vagy més
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szoval hibajegyet ad fel. A feladas utan a hibaelhéritas kimegy a helyszinre (t6bbnyire a
munkavégzés helye a cégén beliil van), és megoldja a keletkezett problémat.

A six sigma egy filozofia, amelynek lényege a vevéi elégedettség és a nyereségesség

novelése az éaltal, hogy a hibdk el6fordulasat igyekeznek minimalizalni. A szigma a
matematikabdl a szoras jeleként ismert. A vallalkozasok esetében ez azt jelenti, hogy a szigma
segitségével fejezik ki a hibak el6fordulasat. Minél magasabb a szigma, annal kisebb a hiba-
arany. A modszer alkalmazhat6 mas folyamatok mérésére is, feltéve, hogy a hiba, mint fogalom
el6fordulhat az adott kontextusban. [2] A nagyvallalatok a fentebb felsorolt megoldasok koziil
az utobbiakat preferaljak. A nagyvallalkozisok kiemelt figyelmet forditanak a hatékonysag
novelésére, a koltségek csokkentésére, a legjobb mindség biztositasa mellett.

a)

b)

c)

d)

e)

Kommunikacios csatornak szerepe a hiba feltarasaban és javitasaban:
Telefonos megoldas: A leggyorsabb modszer a telefon kézbevétele és a megfelel$ kolléga
vagy call-center felhivasa. A cég, ahol a probléma felmeriilt talan a probléméat gyorsan
meg tudja oldani, de errél nem feltétleniil késziil irasos dokumentum.

El6nye: gyorsasag

Héatranya: dokumentacié hidnyaban a hiba folyamata Gjra megismétl6dhet.
Email/Chat: A gyakori megoldasok kozé tartozik az online chat vagy email alkalmazas
bevonasa. Nagyobb véallatoknal jol bevalt, egyszerti modszer a gyors informéaciocserére.
A halo6zaton beliil mi{ik6dé lizenetvalto alkalmazas erre kivalo technika, miutan azonnal
megjelenik az iizenet, amit egy logikusan strukturalt feliileten keresztiil kezelnek. Az
email kiildése a chat-nél ugyan lassabb kommunikaciét eredményezhet, azonban a
dokumentalas és atlathatésag mindenképpen fejlettebb.

Chatbot: Az el6bb emlitett technikara épiil, azonban egy komolyabb informatikai
hattérrel rendelkezik. A szamitogépet mesterséges intelligenciaval latjak el, és a multban
méar megtortént (hiba)adatokon alapulnak, vagyis tapasztalati probléma megoldasnal
alkalmazhaté. El6nye, hogy a szamit6gép ,nem felejt”, igy amely hiba egyszer mar
felmeriilt, és javitasra keriilt, azt a jovOben automatikusan kitudja javitani. Gyorsasaga
mellett 6ridsi el6nye, hogy nem igényel emberi beavatkozast, nem kell a fogadé oldalon
iilnie ahhoz, hogy a hibat felad6 segitséget kapjon. Ugyanakkor megemlitendd, hogy 4j,
eddig ismeretlen problémakat nem tud megoldani, csak azokbdl tud kovetkeztetni,
amelyek az adott id6pontig felmeriiltek.

Jegyfeladas: Ezen technika egyik lehetséges eszkoze a ticketing rendszer, amely az
tizemeltetést koti O0ssze a vallalkozas kiilonbozd teriileteivel, egységeivel. A munkavéllalo
egy el6re kialakitott feliileten a felmeriilt hibardl értesiteni tudja a hibaelharitasban
érintetteket, akik a kiillonb6z6 opciokat is figyelembe véve a probléma helyszinére
érkezhetnek (amennyiben ez sziikséges) és megoldjak azt.

Ticketing rendszer: A rendszer hasznalatanak menete:

1. Probléma észlelése: A munkavallalo észreveszi a problémat

2. Probléma azonositasa: A probléma azonositast kovet6en a munkavallalo eldonti,

hogy meg tudja-e oldani (ebben az esetben teendd nincsen) vagy szakember
bevonasa sziikséges

3. Szakember értesitése:

e A munkavallal6 a hiba specifikalasaval felad egy ticketet (magyarul jegyet) az
tizemeltetésnek (a ticket-feladas torténhet email-en keresztiil, call-centeres
megkereséssel és egyéb mas megoldassal is);

e A jegyfeladasrodl az illetékesek értesitést kapnak és megjelenik naluk elvégzendé
munkaként;

e A rendelkezésre all6 feladatok és id6 fliggvényében a hibakezel6 a helyszinre
érkezik és elharitja a hibat;

e A munka elvégzésekor a rendszerben ezt az eseményt rogzitik;

e Optimalis esetben a ,megrendel6” elfogadta a hibakezelést, a jegyet lezarjak, igy a
folyamat a végéhez ér.
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1.abra. Hibajegy feladasanak menete
Sajat forras: Ticketing rendszerben rejlo lehetGségek - hibakezeld szoftver létjogosultsaga a
digitalizacio koraban

A jegyet feladonak adédhat olyan lehetdsége, hogy a hibaelharitis menete értékelhetd
legyen, meghatarozott szempontok alapjan.  Mindségbiztositds  szempontjabol
elengedhetetleniil fontos mozzanat, mert igy mérhet6 a megelégedettség mértéke.

Ticketing rendszer elényei:

o Alkalmazasa szervezetté, eredményessé és fokuszaltta teszi a problémamegoldast.

o Segitségével nyomon lehet kovetni a hibadk tipusait, azok esetleges
kovetkezményeit, hatasait.

o A feladd folyamatosan latja a hibakezelés statuszat (elkezdtek mar rajta dolgozni,
vagy még nem vették eld, vagy éppen mar le is zartak).

e Valamennyi 1épés rogzitve van, utblagosan visszakereshetd (szervizkonyvként
funkcional: amennyiben egy eszkoz javitasanal korabban mar tortént jegyfeladas,
akkor nyomon lehet kovetni, hogy mi volt a probléma, tovabbid annak
megoldasanak modjat. A szoftver minden egyes esetnek ad egy azonositot, ami
végigkiséri a folyamat minden 1épésén.

Teljesitménymutatok:

A rendszer mikodtetéséhez nélkiilozhetetlen olyan mutatészamok meghatarozasa,
amelyek irdnymutatast adnak a teljesitményre vonatkozban. Ezek a mérdszamok a riportok
készitéséhez kulcsfontossaguak, mivel a hibaelharitassal foglalkozok teljesitménye igy
mérhetd, tovabba segitségiikkel és elemzésiikkel fejleszthet6k az adott lizleti folyamatok. [7]

e Service Level Agreement: Célja, hogy osztalyokba soroljuk a problémat, annak nehézségi
foka szerint. A ,nagyon magas” besorolas lehet az ligyfelet érint6 vagy vallalaton beliil tobb
egységet érint6 hiba. Ezen problémak elharitasat a legmagasabb prioritasként kell kezelni.

e Maximum process time: Ez az az id6, ami rendelkezésiikre all arra, hogy a tickettel
foglalkozzanak és egy adott hataridén beliil megoldjak. A korlatozott hatarid6 a hibaeset
prioritasatol fligg, igy esetenként eltéré lehet.
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Reopened: Ujranyitottnak tekinthet az a ticket, aminek a megoldasara egyszer mar tettek
probalkozast, az viszont nem miikodott megfelelGen, igy a ticket felad6 nem fogadta el
megoldasként és a ticket Gjra el6kertil.

First Time Right: Amennyiben a ticket megnyitasa utan rogton helyes megoldas kapnak,
azaz pontosan a reopened csoport ellentéte.

Postive Call Closure: A sikeresen megoldott hibaesetek szdmat mutatja. Az a megoldas
deklaralhato sikeresnek, amelyet a hibat bejelentd elfogadja.

Expired: A ticket megoldésa a rendelkezésre all6 idGkereten tulfutott.

Mikodést tamogato funkceiok:
Tervezés: Az alkalmazas fejlesztésénél is elengedhetetlen a tervezés folyamata, amely
kiterjedhet a front-end-et és back-end-et érint6 tervekre, vagy a felhasznal6 feliilethez,
folyamat- és adatmodellezéshez kapcsolodé elemek végig gondolasara is.
Adattarolas: Egy alkalmazas fejlesztésénél elkeriilhetetlen az adatok, informaciok tarolasa,
szabalyozasa. Adatbazisokat vonnak be, amelyekbdl dinamikusan lehet adatokat kiolvasni,
felvinni, modositani.
Biztonsagtechnika: Ilyen péld4ul az autentikacio, bejelentkezési adatok (felhasznalonevek
és jelszavak) bekiildése, amelyek mind a felhasznélokat, iigyfeleket és partnerek érintik.
Integraci6: Egyrészt jelenti az adatok begytijtését szenzorokbdl, masrészt az eszkozok
kozotti egyiittmiikodést. Ezek megkonnyitik a vasarlok és partnerek kozotti, masrészt az
alkalmazasok kozotti integraciot.
Internet of Things (I0T): Egy igen innovativ teriilet az informatikdban. A dolgok internete
(IoT) képes gytijteni, rendezni, szinkronizalni és megszervezni az adatokat egy gyarban
vagy lizletben a kiilonb6z6 forrasokbdl. Ehhez intelligens halézatot hasznalnak az okos
gyar, okos termékek és szolgaltatdsok létrehozasdhoz, mindezt valés idében. Ha a
héztartdsok felé fordulunk, ott pedig a mindennapokban hasznalt eszkozeinket
rdkapcsolhatjuk az internetre, igy tavolr6l iranyithatjuk, elektronizalhatjuk és
automatizalhatjuk a folyamatokat. Példaul okos hazak, okos kavéf6zs, okos villanykorte,
egyszoval minden smart eszkoz ide tartozik. Ennek lényege a fokozott kényelem,
hasznalhat6sag és karbantarthatosag.
Felhasznal6i élmény: Fontos a rendszer felhasznalokra gyakorolt hatisa, a benyomas,
amelyet a program kelt. Ezért torekedni kell arra, hogy a szoftver jol atlathato,
hasznalhato, logikusan elrendezett nézeteket jelenitsen meg.
Elemzések: Az adatok taroldsa kiemelked6 fontossagti, mivel a rogzitett informaciok
alapjan lehet kovetkeztetéseket levonni, a jovét illet6 feltevéseket megfogalmazni. Az
elemzések soran véalaszt kaphatunk akar a kovetkez6 (hasonlo/ugyanolyan) hiba
leggyorsabb megoldasanak menetére.
Tesztesetek tervezése: Egy alkalmazas fejlesztéséhez hozzatartozik a program egyes
részeinek a tesztelése. Idealis esetben a szoftver kodja lefedettségének maximalizalasara
kell torekedni, minden funkci6, modul, felhasznaloi feliilet le legyen tesztelve.

Projekt iitemterve:
Egy projekt esetében fontos a tervezés és a megvalositas idSintervallumanak betartésa,

ahhoz, hogy a projektcél a kit(izott hatariddre teljesiiljon. Ennek egyik lehetséges mddszere az
iitemterv készitése, amely koordinalja a projekt futasat. [4]

Az applikaci6 valos elkésziiltének lehetséges idGbeosztasa
Technolégidk felkutatdsa: Jellemzéen idGigényes folyamat. A programoknak,
technolégidknak és minden olyan egyéb eszkoznek a megismerése, amelyre a projekt
megvaldsitasa soran sziikség lesz.
Tervezés: A technologiak felkutatasanak utolso felében mar el kell kezdeni az alkalmazas
tervezését. At kell gondolni a szekvenciat, amin keresztiil a felhasznal6 végigmegy, és azt
modellezni sziikséges a vizualis élmény fokozésa érdekében.
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e Felhasznaloi feliilet: A tervezés soran megalkotott alkalmazasok, képerny6képek nagyon
sokat segithetnek a felhasznaloi feliilet kialakitasaban. Ez alkotja az alkalmazas keretét,
ami késébb feltolthet6 mogottes adatbazissal és adatokkal, amit a funkcidk
implementél4saval nyeriink ki. Id6ben a tervezés fazisdnak végétdl indul el, és mérhetGen
kevesebb er6forrast igényel a feliilet 1étrehozésa.

o Alkalmazasintegracié: Kezdetben a felhasznal6i feliilet tesztadatokkal fut annak
érdekében, hogy minden elem elérheté és kiprobalhatd legyen. Ennek a ,kijavitasa”
érdekében ebben a 1épésben a legacy alkalmazasokkal val6 kommunikaciot valositjak meg.
A két alkalmazas kozotti integracid elsé fele ezzel teljesiil. A felhasznaldi feliilet
kialakitasdhoz hasonl6 az idGigénye.

e Adatbazis kialakitasa: Az integracioval létrejové kommunikaciobol érkez6é adatokkal ki
kell béviteni, ehhez létre kell hozni egy adatbazist. A sziikséges attribatumok
megallapitasa és az alkalmazéssal val6 6sszekotése.

¢ Ticketing alkalmazas integralasa: A fejlesztés utolso 1épése az integracié masik ,,végének”
bevonasa.

e Kodrefaktoralas + dokumentéacié: Abban az esetben, amikor minden funkcionalitis
miikodik, még néhany implementécio részleten érdemes szépiteni, a kodot tisztabba,
olvashatobbé kell tenni. Emellett a dokumentalas is elkezd6dik, ami a projekt egyik
legfontosabb része. Megalkotasaval eljutunk arra a szintre, hogy ellehet kezdeni a
tesztelést.

e Tesztelés: A fejlesztés utolso szakasza.

PROJEKT UTEMEZESE
dec.16  jan.13 febr.l0 marc.09 &pr.06 m4j.04 jin.0l

Technologidk felkutatésa
Tervezés
Felhasznaloi feliilet
Alkalmazasintegracio
Adatbézis kialakitasa
Ticketing alkalmazés integralasa
Kodrefaktoralas + dokumentacio
Tesztelés

2. dbra. Projekt iitemezése
Sajat forras: Ticketing rendszerben rejlé lehet8ségek - hibakezel6 szoftver létjogosultsaga a
digitalizaci6 koraban

3. Teljesitményproblémak és skalazhatésag

A hibakezelést illetGen a legnagyobb akadaly abban rejlik, hogy a felhasznalok nem
szeretnek id6t tolteni a ticket-ek feladasdval amennyiben az adott, széban forgd eszkoz
megjavitasa szdmukra nem létsziikséglet. Ekkor inkdbb keresnek egy masik, ugyanazt vagy
hasonl6 igényeket kielégit6 eszkozt. Valamint, ha mindenki mindenrdl feladna egy ticketet,
akkor az olyan adminisztracios és egyéb plusz feladatokkal jarna, ami feleslegesen vennék el az
id6t mas, sokkal hasznosabb és értékteremt6 tevékenységt6l. Masik problémaés eset, amikor a
felhasznalok nem tudjak pontosan definialni és kategorizalni a problémat, igy gyakorlatilag
hibasan adnak fel ticketeket. Ezért mindenképpen egy felhasznalo-tamogat6 megoldast kell
talalni, ami meggyorsitja az egész folyamatot, és kevesebb hibaval (hibamentesen) kivitelezi. A
probléma megoldasanak széles skalaja lelhet6 fel a kiillonb6z6 szakmai lapokban,
esettanulmanyokban. A trend azt mutatja, hogy nélkiilozhetetlen az innovaci6, a problémak
kiilonboz6 iranyokbol torténé megkozelitése, ami felkelti az érdekl6dést, motivaciot [3]. Ezért
fontos, hogy a felhasznalokat érintd iizleti folyamatokat idénként feliilvizsgaljuk és a kevésbé
gordiilékenyen mi{ikodo tevékenységeket atgondoljuk.
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A skalazhatosag azt jelenti, hogy hogyan tudjuk a szoftver terhelni, béviteni, nagyobb
megterhelés al4 tenni, hogy ne idézzen el negativ teljesitményvaltozast. Ez a kérdéskor ajabb
kérddjelek felé iranyit minket, mivel bekapcsolodik az integraci6, mint funkeid. Az integracio,
ahogy korabban emlitettiik, két vagy tobb rendszert kapcsol 6ssze egymassal. Ha a szoftveriink
ekképpen valosul meg, gy a skalazhatosagot jelentGsen befolyasolhatja a legacy rendszerek
terhelhetGsége, amelynek feltérképezése koriilményesség valhat. A szamvitelre ,leforditott”
alkalmazas, mivel akar a szamlakon, akar a szerz6déseken alapul, sokkal nagyobb szamban
fordulnak el6, mint egy véllalatnal bekovetkezd technikai rendellenességek, igy eleve figyelni
kell a kapacitasra a rendszer tervezésékor.

4. A rendszer alkalmazhat6saga — dokumentum és
koltségmenedzsment

A ticketing rendszer a vallalkozas szamos teriiletén alkalmazhat6. A pénziigy és a
szamvitel teriiletén a legelterjedtebb a dokumentumok (szamlak, szerz6dések stb.) nyomon
kovetése mellett a koltségek, bevételek allandé monitorozasa.

Adminisztracids és vezet6i szempontbol is nélkiilozhetetlenné valnak a folyamatok
azonnali lekérdezése, amelynek két tipikus formaja a dokumentum és koltségmenedzsment
teriilete ma mar egyre elterjedtebb.
¢ dokumentum menedzsmentet: A dokumentumok elektronikus tudasbazissa alakitasat

jelenti, amely lehet6vé teszi azok elektronikus archivalasat, tovabba azok visszakeresését.
Megfelel6 programozassal lehet&séget biztosit arra is, hogy a dokumentumokat tipusuktol
fiigg6en mappakba rendezze, tovabba az optikai karakterfelismerések révén metaadatok
(szamla sorszama, vevok, szallitok stb.) kinyerésére is alkalmasak. A rendszer segitségével
ellendrizni tudjuk, hogy a szerz6dés szerinti teljesités igazolas megtortént-e, a szamla
pontosan hol, kinél var alairasra. Ezek az intelligens dokumentumkezelési rendszerek
vallalati mérettdl fiiggetleniil alkalmazhatoak [8]

e koltségmenedzsment: A koltségek vallalati igény szerinti bontasat (koltségnemek,
koltséghelyek szerint stb.) tovabba azok visszakeresését teszi lehet6vé. A menedzsment
szamara a folyamatos nyomon kovetés lehetGséget biztosit az esetleges azonnali
beavatkozasra.

A hétkoznapi életben az online értékesitéskor mar taldlkozhatunk hasonléd
megoldasokkal, ahol mind a szallit, mind a vevé pontos képet kap a rendelés utjardl, a
megrendelés jovahagyasatol, a szamla kiallitisan és Kkifizetésén keresztill a termék
kiszallitasaig. Ahogy az online szolgaltatasok esetén az ligyfél végig tudja kovetni a megrendelt
termék Gtvonalat, ugyan ez a folyamat a vallalkozason beliil szdmos teriileten érvényesithetd,
a vallalkozas nagysagatol, tevékenységi korétdl fiiggben.

5. Osszefoglalas

A 2020-ban kialakult vilagjarvany alapjaiban valtoztatta meg a vallalkozasok miikodését.
A digitalizacio eltér6 szinten, de valamennyi véllalkozasnal fejlesztésre keriilt. A kérdés az,
hogy a ,kényszer” digitalizaciobdl mi az, amit a vallalkozasok a tovabbiakban is fenntartanak.
A tovabbi fejlesztésekre mennyire nyitottak, és tudnak-e minderre eréforrasokat elkiiloniteni.
Az anyagi er6forrasok elGteremtése mellett komoly dilemmat okoz, hogy ehhez milyen
szervezeti atalakitasokra van sziikség.
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