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Kolejne stopnie
outsourcingu

utsourcing to zlecanie opieki
wyspecjalizowanym podmiotom
nad firmowg teleinformatyka.
Drzigki temu organizacja nie musi
ponosi¢ kosztéw zatrudnienia
specjalistow i korzysta z usug, za
kidre placi stale, miesieczne oplaty. Outsourcing
przynosi tez firmie wymierne korzysci finansowe
i operacyjne, a jednoczeénie umozliwia koncen-
tracj¢ na podstawowej dziatalnosci. To powta-
rzane od lat hasta dostawcdw, ale - jak w kazde)
wbajce” - jest w nich ziarnko prawdy (wigcej
w wywiadzie na str. 6). ,Outsourcing porzgdkuje
struktury IT i - zazwyczaj - naklada na nie
bardziej wyrafinowane procesy zarzadzania niz te,
Kktorymi firmy postugujg sig na co dziew” - mowi
Jarostaw Waskiewicz, dyrektor ds. strategicznego
outsourcingu w IBM Polska.

Pigtra wspolpracy

Pojecie ,,outsourcing” jest doé¢ obszerne. Moi-
liwe jest zarzadzanie sprzgtem IT (serwerami,
komputerami) i siecig, ale takze kolokacja, czyli
oddanie wlasnych serweréw pod opieke firmie
ewngtranei.Serwery poirzebuig odpowicdnicgo
$frodowiska pracy - zasilania, chlodzenia, kontroli
dostepu. Klient firmy outsourcingowej wstawia
spregt do profesjonalnej serwerowni i nie musi
martwié sig o jego stan techniczny. Jezeli taki
zakres ushugi jest niewystarczajqcy, moze bardziej
zintegrowad swoje systemy z zasobami firmy ze-
whgtrznej, np. podigezyé je do centralnego systemu
backupowego” - wyjasnia Arnold Nowak, prezes
zarzadu itelligence.

Jezeli firma nie chee posiadac wlasnych serwe-
row, moze zdecydowac sig na pelna dzierzawe za-
sobéw IT (serwery, przestrzen dyskowa) od firmy
outsourcingowej. Wowczas szuka firmy oferujgcej
ushugi hostingowe. Gdy outsourcingowi podlega
tylko sprzet I'T, outsourcer nie zajmuije si¢ aplika-
cjami umieszczonymi na obslugiwanym sprzecie,
Nie rozwija ich i nie konfiguruje. Oddanie pod
opieke firmie zewnetrznej takze systemow IT to
jui kolejny poziom tego typu ushig, Wiele firm
- zwlaszcza o ograniczonych zasobach w dziatach
IT - decyduije si¢ na outsourcing systemow I'T.

Klienci oczekujg jeszcze wigcej. Cheg lepszej
integraci systemow IT, efektywniejszej wymiany in-
formacii z otoczeniem. Wiedy od firm outsourcin-
gowych, oczekuje sig wsparcia w tworzeniu strategii
informatycznej. Mowa tu 0 outsourcingu procesow
biznesowych — Business Process Outsourcing” - wy-
jasnia Arnold Nowak. Wedlug Piotra Cholewy;
prezesa ArchiDoc, do najpopularniejszych ushug
w zakresie outsourcingu IT nalezy utrzymanie
infrastruktury, projektowanie i programowanie
rozwigzan dedykowanych, ale takze... konsulting,

Outsourcing IT
wydaje sie by
rozwigzaniem,
ktérego polscy
przedsiebiorcy nie
powinni pomijac,
szczegOlnie

W sytuacji prog-
nozowanego
spowolnienia
gospodarczego.
Marcin Zioch

Meandry umowy

Podstawy korzystania i $wiadczenia ushug outso-
urcingowych jest umowa (wigcej 0 zawilosciach
jej podpisania mozna przeczytaé na str. 8-10). Jej
zapisy to jedna z najwazniejszych rzeczy, o kté-
rych nalezy pomyéle¢ w momencie nawiazywania
wspdlpracy z ushugodawca. . Najistotniejszg czgé-
cig urnowy jest precyzyjne okreslenie jej przedmiotu
i zakresu ustug. Cele oraz metody wspélpracy
powinny zostad ustalone jeszcze przed rozpocze-
ciem prac nad umowg. Nalezy rowniez zwrocié
szczegolng uwage na urnieszczenie w umowie
informacji na temat miejsca, czasu, zakresu oraz
o0séb odpowiedzialnych za wykonanie ustug” - za-
uwaza Dariusz Balcerzak, dyrektor ds. sprzedazy
Atos Origin Polska,

Zapisy umowy rodza sie w efekcie zmudnych
negocjacji. Nierzadko trwaja one nawet kilka
miesiecy. Warto jednak je poswiecié, bo taka
umowa reguluje wzajemne zobowigzania obu
stron kontraktu outsourcingowego na wiele lat.
Service Level Agreement to umowa okreélajaca
obowiazki i odpowiedzialno$¢ dostawcy ustug
outsourcingowych. Konstrukcja tego typu umo-
wy jest niezwykle wazna dla klienta, poniewaz

S Warto cos
pomingc w przy-
gotowywanej
umowie,
czy opisac
niedoktadnie,

a potem
zobaczyc, ktora
z zaproszonych
do przetargu firm to wychwyci

- zauwaza Arnold Nowak,

prezes zarzadu itelligence.

dotyczy aspektu bezpieczenstwa jego danych

i systeméw. Dobra umowa SLA - jest takze waz-
na dla dostawcy ushug, gdyz powinna dokladnie
precyzowac zakres jego odpowiedzialnosci.
Trzeba tez pamietaé o okresie obowigzywania
umowy (3-5 lat). . Za kilka lat nikt nie bedzie
pamigtat, co bylo omawiane na spotkaniach, czesé
uczestnikdw negocjacji zmieni prace - wtedy
wszyscy bedg dokladnie czytali umowg” - zauwa-
za Arnold Nowak.

Podstaws umowy jest dokladna definicja
zakresu ustug, ktora powinna obejmowac ich
gwarantowany poziom (np. czas odpowiedzi,
przepustowosé, czas reakcji, procent dostgpnosci
systemu IT w okreslonym czasie) oraz zasady
wspolpracy stron. Umowa powinna zawierac
cennik ustug, uwzgledniajacy zmieniajace sie ro-
dowisko IT (np. powinna okresla¢ zryczaltowang

Trudnosci

przy budowaniu

umowy outsour-

cingowej:

- obszemy dokument spisany prawniczym
itechnicznym jezykdem,

- koniecznosc opisania nieprzewidzianych
sytuacji z przyszlodci i procedur pastepo-
wania, gy sie pojawia,

- brak $wiadomosci, Ze pewne elementy
umowy beda musiaty by¢ regulamie
monitorowane i -jezeli trzeba - zmieniane,

~tendencja ustugobiorcy do sztywnego
definiowania finansowych zasad

wspotpracy,
-oczekiwania Kienta dotyczace wysokosci
kar umownych w okreslonych sytuaciach.

cene za dodanie w przyszlosci nowego serwera).
Gwarancje outsourcera to bardzo wazny element
umowy — w przypadku ich niespelnienia klient
ma prawo domagac sie kar umownych. Umowa
musi takze nie tylko przewidywac sytuacje
nadzwyczajne, ale i uwzgledniac procedury
ratunkowe w takim przypadku. Wazne jest tez
zdefiniowanie warunkéw wypowiedzenia i zasad
zakoriczenia wspolpracy.

Matymi kroczkami

Przy wyborze outsourcera firmy powinny
zapoznac sie z jego sytuacja finansows, opinig na
rynku oraz zapleczem technologicznym i perso-
nalnym. Podstawa wyboru dostawcy powinno
byé jej dodwiadczenie, kompetencje i mozliwosci.

«Nie nalezy wierzy¢, ze preewidzielismy wszystkie
probiemy. Moge nawet warto cos pomingd, czy
opisac niedokladnie, a potem zobaczyc, kidra
z zaproszonych do przetargu firm to wychwyci”

- zauwaza Arnold Nowak. W zdefiniowaniu fak-
tycznych potrzeb klienta pomocny jest wsteprty
audyt przeprowadzony przez dostawcg ustug, To
bardzo wazne, aby dostawca mial takg ushige
w ofercie, w przeciwnym razie moze dojéc do
wielu nieporozumien w trakcie trwania umowy.

Najezesciej firmy podejmujg decyzje
o wspdlpracy outsourcingowej w takim zakresie,
jaki postrzegaja za malo ryzykowny. To bardzo
popularna strategia w przedsigbiorstwach, ktére
dopiero zaczynaja zdobywa¢ doswiadczenie
w tego rodzaju wspolpracy. Najchetniej outso-
urcuja one zatem wybrane ushugi, pozostajac
wiadcicielami rozwigzan i infrastruktury. ,Z
czasem obawy ustgpujg na rzecz dostrzegania
kolejrych korzyéci, mozliwych do osiggnigcia dzig-
ki petniejszej wspolpracy. Mysl, Ze to naturalny
i obopolnie korzystny proces. Firma outsourcin-
gowa rowniez zyskuje bezcenny czas «uczqc sig»
klienta i obnizajgc po swojej stronie ryzyko wspol-
pracy o wigkszym zakresie i odpowiedzialnosci”

- konkluduje Waldemar Sokotowski, dyrektor ds.
ustug outsourcingowych BCC. »
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