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O kontrakcie raz jeszcze

Procesowi wyboru dostawcy uslua
outsourcingowych towarzyszy kilka
kluczowych kwestii, na ktore warto zwréci¢
uwage juz na samym poczgtku. Jedna z
nich jest wlasciwe podejscie do umowy

outsourcingowej (SLA).

Wojciech Darlowski

— Na poczatku i
powstaje ryzyko,
ze organizacja
nie do korica wie,
o co zapytaé. Nie
jest w petni $wiadoma swoich
potuzeb. Moze nie mieé we
whasnych szeregach wykwali-
fikowanej kadry rzetelnie ana-
lizujacej procesy zachodzace
w obszarze I'T. Pyta wigc tylko
0 (o €O zna, rozumie, Z czym
si¢ zetkneta lub co potrafi sobie
wyobrazi¢. Minimalizujac ry-
zyko podpisania niepetnej lub
biednej umowy outsourcingo-
wej warto wigc wspdlpracowad
z partnerem, kedry oferuje to,
czego firma potrzebuje, a nie
jedynie to, o co pyta.

Kompletna umowa

Service Level Agreement to
umowa okreslajaca obowiazki
i odpowiedzialnos¢ dostawcy
uslug  outsourcingowych.
Konstrukcja kazdej umowy
typu SLA jest niezwykle
wazna dla przedsicbiorstwa,
poniewaz dotyczy aspekiu
bezpieczefistwa jego danych
i systeméw. Dobra umowa
jest takie waina dla dostawcy
ushug, gdyz powinna doklad-
nie precyzowaé zakres jego
odpowiedzialnoéci. Trzeba
pamigta¢ o okresie obowiazy-
wania umowy (zazwyczaj uzy
do pieciu lat). Za kilka lat nike
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nie bedzie pamigtat, co bylo

¢ omawiane na spotkamach

czeé¢ uczestnikéw negocja-
¢ji zmieni pracg — wredy
wszyscy beda doldadnie czy-
tali umowe. Zapisy umowy

rodza sie w efekcie zmudnych

negocjacji. Nierzadko trwaja
one nawet kilka miesiecy.
Warto jednak je poswigcid,
bo umowa reguluje wzajemne
zobowigzania obu stron kon-
traktu outsourcingowego na
wicle lat.

Pelna kontrola

Procesowi zlecania zadan
outsourcerowi moga towa-
rzyszyé réine ryzyka. Moze
si¢ zdarzy¢, ze sposob zle-
cenia zadan firmie outsour-
cingowej w ogdle nie bedzie
opisany w SLA. Wtedy taka
swoboda dziatania moze bar-
dzo szybko doprowadzi¢ do
merytorycznych i finanso-
wych nieporozumieri na linii
klient— ustugodawca. Podob-
nie wazne jest istnienie elek-
tronicznego mechanizmu
zlecania zadas — systemu re-
jestracji zgloszeri — tak, by nie
ulegly one zapomnieniu, czy
zaniechaniu. Konieczne przy
tym jest istnienie mecha-
nizméw pozwalajacych na
okreslanie czasu otrzymania
i podjecia realizacji zlecenia
i przede wszystkim priory-
tetéw zlecanych zadan. Inny

priorytet waznosci maja sy-
tuacje awaryjne, a inny —
zadania, kiére dotycza dal-
SZego rozZwoju systemul, jesz-
cze inny — te, zglaszane poza
umowg SLA.

Raportowanie i rozliczanie
Raportowanie ma bezpo-
$redni zwiazek z kosztami
ustug  outsourcingowych,
dlatego tak waine jest, by
bylo ono precyzyjne i jedno-
znaczne dla obu stron. Tylko
pelen wyciag z realizacji zleco-
nych zadarn, keéry moze byé
dodatkowo wzbogacony o ra-
port z dostgpnosci systeméw
IT, daje mozliwoé¢ oceny, czy
warunki zawarte w kontrak-
cie s3 na biezaco realizowane.
Brak raportu z dostgpnosci
ustug zawsze bedzie budzit
kontrowersje i watpliwosci
klienta. Zwykle taki raport
jest podstawg do pééniejszej
dyskusji, daje mozliwos¢ gle-
bokiej analizy i lepszego do-
pasowania ustug do potrzeb.

Biezaca kontrola

Ostatnio pojawiajg si¢ moz-
liwoéci raportowania ustugi
na biezaco, tak, ze w kazdym
momencie trwania umowy
klient ma mozliwo$¢ zobacze-
nia stanu jej realizacji. Jest to
o tyle wazne, ze daje poczucie
wickszej $wiadomosci tego,
co dzieje si¢ w obszarach ob-
jetych umowa, pozwala tez na
lepsze zarzadzanie zasobami,
jakie taka umowa przynosi.
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