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Zapisy umowy rodza si¢ w cfekcie zmudnych negocjacii. Nie-
rzadko trwajg one nawet kilka micsigcy. Warto jednak je prze-
prowadzié, bo taks umowa reguluje wzajemne zobowigzania
obu stron kontraktu na wiele lat. Dobrze spisana umowa
— punkt po punkcie - rozwiewa pierwotne obawy klienta

Ryzyko zlego wdroienia umowy SLA

Zdarza sie tez tak, ze firmy outsourcingowe w ogéle nie ma-
ja procedur przekazania umowy SLA do realizacji. Dopiero
po podpisaniu umowy zastanawiajg sie, jak rozpoczaé obsiu-
ge klienta, nie popadajac w chwilowy chaos i brak kontaktu
2 .

Przelozenie zapiséw umowy SLA na procedury, przyporzad-
kowanie procesom konkretnych pracownikéw oraz sprzgtu
to wainy moment procesu. Czesto spotykany jest tu hrak
przeplywu informacii migdzy dziatem sprzedazy firm, a dzia-
lami realizujgcymi uslugi. Ten newralgiczny moment w obslu-
dze klienta bardzo czesto objawia sie odkryciem balaganu pa-
nujacego po stronie firmy, kebrej wiasnie oddalimy w opieke
swoje systemy. Skutkuje to rozminigciem sie z oczekiwania-
mi klienta.

Ryzyko braku kontroli outsourcera

Proyjrzyimy sig, jakie ryzyko zwigzane jest 7 codziennz wspol-
praca migdzy klientem a outsourcerem. Podstawowym za-
daniem firmy utrzymujacej w ruchu systemy informatyczne
jest ciagla kontrola ich dzialania. Warto sprawdzi¢, czy przyszly
partner ma odpowiednie narzgdzia do monitoringu i jest orga-
nizacyjnie przygotowany do $wiadczenia uslug zgodnie z po-
trzebami | oczekiwaniami klienta. Drugim waznym zadaniem
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outsourcera jest szybka i sprawna reakcja na nieoczekiwane
zdarzenia w systemie. Powinien wiec by¢ przygotowany na ta-
kie sytuacje. Mozna to sprawdzi€, pytajac o system do obstugi
zgloszen (ang. service desk) oraz o procedury obstugi awarii
(ang. incident management). Po trzedie, w systemach inforina-
tycznych zachodzg zmiany. Warto wige dowiedzied sig, czy mia-
jaca nas obslugiwac firma ma klarowne i dobreze zdefiniowane
procedury dotyczace przeprowadzania zmian w systemach in-
formatycnych (ang. change management).

Warto tez poswigcié troche czasu na sprawdzenie, jak powyz-
sze procedury i systemy dzislajg w rzeczywistodci. Zdarza
sie czasem tak, ze uslugodswea obiecuje dotrzymanie pew-
nych standardsw na wyrost, bedac przekonany, ze szybko
uruchomi brakujgce systemy, czy tez napisze kilka procedur.
Niestety, to si¢ z reguly nie udsje. Sprawnie dzialajacy orga-
nizacje oraz dobrze dzialajace systemy buduje si¢ latami. S3
one efektem dlugofalowej strategii outsourcers, a nie sponta-
nicznych dziatasi pod klienta.

Ryzyko zlego raportowania i rozliczania zadan

Ryzyko zwigzane 7 niewlasciwym hadz nieprecyzyjnym ra-
portowaniem ma bezpasredmi zwigzek z kosztami ustug out-
sourcingowych. Raporty powinny by< dostarczane kliento-
wi cyklicznie 1 zawiera¢ pelne dane dotyczgce parametrow
systemu oraz wykonanych zadaf. Brak rzetelnego raportu
2 wykonania umowy SLA zawsze bedzie budzil kontrowersje
i watpliwosci klienta, poniewa nie bedzie on miat obiektyw-
nych danych dotyczacych realizacii ushug.

Przytoczylem tylko podstawowe zagrozenia, 2 ktorymi mo-
#e zetknaé sic klient podejmujacy decyzig o oddaniu czesci
swojej dzialalnogci w outsourcing. Czesto ryzyko wynika
z niedopatrzen | braku profesjonalizmu dostawcow ustug
outsourcingowych. Czy istniejs sposoby, aby termu zapobiec?
Z pewnoéciy moéna po prostu nawigzal kontakt z profesjo-
nalnym dostawca ushug. Pytanie brami - jak go znalezé. Nu
stronie www.ryzyko-outsourcingu-it.pl znalez mozua pet-
ny poradnik odno$nie wyboru wlaéciwego dostawcy ustug.
Warto wria¢ pod uwage nie tylko powyzsze ryzyka, ale takze
kryteria wyboru dostawcy przedstawione na stronie. Oczywi-
icie, powyzsze kwestie sg subicktywne, gdyz — jako dostawca
uslug outsourcingowych — mamy swoje zdanie na ten temat,
Jednak czesto wlaénie roly dostawcy jest sugerowanie khien-
towi, jaki sposéb przekazania danego ohszaru w outsourcing
bedzie dla niego najbezpieczniejszy.
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