28

Zeby wspblpraca pomiedzy
Kklientem a ustugodawcsg
ukladala sie pomyélnie,
niezbedna jest dobrze
skonstruowana umowa.

Statymj el i zawi

Puls Biznesu wyd B warszawskie

Sutsourcing Stworzenie umowy jest kluczowym elementem wdrozenia ustug

Przemyslane dziatanie
zaowocuje sukcesami

— Istotne sg stato$é zespohu a
takze gwarancja dostepnosci kon-
kretnych  wyspecjalizowanych
pracownikdw. Konieczne za$ jest
unikanie takich niezrecznych sytu-
acji, w ktorych w procesie sprzeda-
2y pojawiaja sie wykwalifikowani

pecjalisci, przy realizacji umowy

umoéw jest kilka podstawowych
punktéw. Naleza do nich m.in.: za-
kres prac, forma §wiadczenia ushu-
gi oraz gwarantowane parametry
dostepnosci ustug.

zastgpowani pracownikami o niz-
szym poziomie fachowosci kwali-
fikacji — podkresla Pawel Szezer-
ba, dyrektor dziatu rozwiazaf por-
talowych w Matrix.pl.

Wsrod gléwnych zagadniefi po-
ruszanych przy negocjacji umo-
Wy najwazniejsze sa: sprecyzowa-
nie przedmiotu ustugi, zakres od-
powiedzialnosci outsourcera oraz
cena.

— Inne elementy to zakres obo-
wiazkéw zleceniobiorcy oraz okre-
Slenie standardéw i jakosci, w tym
ustalenie tzw. kar umownych, me-
todyki ich naliczania oraz maksy-
malaych taeznych kwot odszkodo-
‘wania. Warto wspomnieg, ze kary
umowne dotycza zaréwno zlece:
niobiorey, jak i zleceniodawey —
thamaczy Piotr Cholewa, prezes Ar-
chiDoc.

‘Wazne jest tez, by ustali¢ sposob
komunikacji i raportowania w ca-
ym, precyzyjnie okreslonym cza-
sie trwania umowy.

‘Wedlug Piotra Milewskiego, dy-
rektora sprzedazy w itelligence,
umowa powinna zawieraé cennik
ustug, uwzgledniajgcy zmieniaja-
ce si¢ §rodowisko IT. Powinna na
przyktad okre§la¢ zryczattowany
¢ene za dodanie w przyszioscino-

“wego serwera danej wielkosci.

Nie popetni¢ bigdu
Pierwszy i niezbedny krok to wia-
§ciwa i doglebna analiza potrzeb
Kiienta.

— Kluczows kwestia jest tzw.
SLA (Service Level Agreement),
czyli klauzula warunkujaca zasa-
dy wzajemnej wspolpracy i od-
powiedzialno§eli na wypadek
awarii. Reguluje ona warunki i
poziom obustronnych zobowia-
zafi. Najezesdciej gwarantuje tez
kary finasowe — zauwaza Piotr
Cholewa.

Przed podjeciem decyzii o wy-
borze potencjalnego ushugodawcy
nalezy sprawdzi¢, jak dtugo dzia-
1a on na rynku i jak jakog§é jego
ustug oceniaja klienci. Warto
Zwrdcié uwage, czy istnieje moz-
liwo§¢ skorzystania z wdrozenia
testowego, tzw. pilotazowego, w
wybranym przez klienta zakresie.

Wedhug Adama Gebskiego, me-
nedzera ds. sprzedazy ZETO
w Poznaniu, tylko outsour-
cer, ktéry posiada stale
przychody, nie notuje na-
glych wahan finanso-
wych, a z drugiej strony
ma wieloletnie dowiad-
czenie we wspdipracy
z firmami krajowymi,
dzieki czemu dobrze ro-
zumie realia rodzimego
rynku, jest godny zaufa-

WSPOLNE
WARUNKI
Odpowiednio zdefiniowane
zasady, precyzyjnie zapla-
nowany proces oraz pilo-
tazowe wdrozenia
stanowia podstawe
dla whasciwej
realizacji projektu
autsourcingowego
— méwi Piotr Milew-
ski, dyrektor sprze-
dazy w itelligence.
for. MP

nia. Niekompetencje zewnetrzne-
g0 podwykonawcy najlatwiej
oczywiscie stwierdzié po fakcie
— kiedy
okazuje sig, ze nie wywigzuje sie
on z umowy. Warto wige sprébo-
wat wykry¢ taka sytuacje weze-
$niej.

— Jednym z czynnikéw, ktére
moga wskazywaé na niekompe-
tencj¢ podwykonawcy, jest brak
metodyki zarzadzania i produk-
cji. Nadmierna sztywnos$é lub
zbytnia elastycznosé przy ustala-
niu warunkéw kontraktu outsour-
cingowego takze powinny wzbu-
dzi¢ niepewno§¢ — opisuje Pawet
Szezerba.

— Waine jest takze to, ze kazde
z zadan zlecanych outsourcerowi
powinno mieé rozpisang szezego-
towa, procedure opisujaca, w jaki
sposéb podchodzi on do ich reali-
zacji — dodaje Piotr Milewski.

Da¢ czas na dotarcie

— Symptomy, ktére najczeiciej
moga wskazywaé na niekompe-
tencje, pojawiaja sie juz na etapie
negocjacyjnym. Najezesciej naleza,
do nich: trudnoéci ze zdefiniowa-
niem warunkow gwarantowane-
go poziomu ustug, np. umewa jest
ogoblna, malo precyzyjnie okresla-
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Jjaca zakres dziatan, nie wyréznia-
Jjaca sposob6w postepowania, w sy-
tuacji awaryjnej i podezas normal-
nej pracy — podpowiada Adam
Gebski.

Drugim symptomem jest tez
zbyt niska cena, ktéra nie tyle
Swiadezy o konkurencyjnosci
oferty, ile moze wskazywaé
na brak umiejetnosci oszacowa-
nia, jakie prace powinny byé wy-
konywane. Jednak nie zawsze
trzymanie si¢ doktadnie zapiséw
umowy jest korzystne dla kontra-
hent6w.

— Podpowiem, ze warto jest, by
obie strony daly sobie na poczat-
ku wspdlpracy czas na tzw. roz-
ruch — podkresla Wojciech Wrze-
siefi, dyrektor dzialu managed
operations w Incenti.

Jezeli parametry biznesowe na
to pozwalaja, poczatkowo — przez
pewien uzgodniony czas — firmy z
dystansem powinny podchodzié
do zapiséw umowy o gwaranto-
‘wanym poziomie ushug.

— Outsourcer musi dostosowaé
i ,dotrzec” swoja organizacje do
nowych parametrow i nauczyt sig
organizacji klienta. Umowy nie
opisuja calej rzeczywistodel — za-
uwaza Wojciech Wrzesien.
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