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Wybor dostawcy i zakresu ustug outsourcingowych w IT

1. Wprowadzenie

Zainteresowaniu outsourcingiem sprzyja postrzeganie wydatkéw na informaty-
ke w kategoriach inwestycji, wytacznie kosztow. Wzrasta $wiadomos$¢ zalet korzy-
stania z outsourcingu informatycznego, a praktyka gospodarcza zmniejsza wczes-
niejsze obawy przed tego typu ustugami.

Powierzenie niezaleznej od przedsigbiorstwa firmie zadan, ktére do tego mo-
mentu realizowane byly przez wlasnych pracownikéw, to najprostsza forma out-
sourcingu. Celem outsourcingu moze by¢ obnizenie kosztéw, podniesienie jakosci
ustug oraz uwolnienie zasobow przedsigbiorstwa. Powodem podjecia wspotpracy
z firmg $wiadczacg ustugi outsourcingowe moze by¢ réwniez konieczno$¢ szybkiej
modernizacji infrastruktury informatycznej przy niewystarczajgcych funduszach
lub braku wykwalifikowanej kadry.

Jesli przedsigbiorstwo zawiera z jedng firmg zewnetrzng umowe o zarzadzaniu
calg informatyczng infrastrukturg i przekazuje swoich pracownikéw dziatu IT - to
mamy do czynienia z outsourcingiem calkowitym.

Inny wariant ustug outsourcingowych to wspélpraca z wieloma dostawcami
ustug informatycznych. Przykladem moze by¢ powierzenie jednej firmie zewnetrz-
nej zadan zwigzanych z serwisowaniem sprzetu komputerowego, natomiast druga
firma zajmuje si¢ serwisowaniem oprogramowania dziatajgcego na tym sprzecie.

Outsourcing ustug informatycznych moze mie¢ charakter operacyjny lub stra-
tegiczny. W wariancie operacyjnym przedsiebiorstwo wybierajgc outsorcing ma
na celu redukeje kosztéow poprzez minimalizacje naktadéw zwigzanych z budowa
wlasnej infrastruktury informatycznej. Ponadto przedsigbiorstwo uzyskuje szybki
dostep do zasobo6w, ktorych nie posiada. Outsourcing operacyjny moze polegaé na
powierzeniu firmie zewnetrznej dobrze zdefiniowanych zadan takich jak: wsparcie
uzytkownikéw systemu IT, administrowanie systemem poczty elektronicznej czy
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zabezpieczenie danych. Idea takiej formy outsourcingu polega na zalozeniu, ze wy-
brany dostawca ustug IT realizuje jednocze$nie u wielu klientéw podobne zadania
i wowczas korzystamy z efektu skali oraz specjalizacji.

Outsourcing strategiczny (catkowity) obejmuje caty obszar obstugi informa-
tycznej przedsigbiorstwa i ma charakter dlugookresowy. Celem takiej formy out-
sourcingu jest uwolnienie zasobéw skoncentrowanych dotychczas na dziataniach
mniej istotnych z punktu widzenia uzyskania przewagi konkurencyjnej przedsie-
biorstwa. Przedsiebiorstwo korzystajgce z outsourcingu strategicznego uzyskuje do-
step do najbardziej aktualnej wiedzy i najnowszych technologii, ktérymi dysponuje
wyspecjalizowany ustugodawca. Outsourcing strategiczny pozwala na korzystanie
z rozwigzan najlepszych w swojej klasie, ale przede wszystkim umozliwia skupienie
si¢ na wlasciwej dzialalnosci i rozwoju kluczowych kompetencji w celu uzyskania
silnej pozycji rynkowe;.

Outsourcing moze stanowi¢ koncepcje dziatania przedsigbiorstwa. Kiedy przed-
sigbiorstwo nie posiada jeszcze wlasnego wyspecjalizowanego w danej dziedzinie
dziatu IT, gdyz wchodzi na nowy obszar dziatalnosci gospodarczej — outsourcing
moze by¢ sposobem na szybkie uzyskanie obstugi informatycznej bez ponoszenia
kosztéw budowy wlasnego dziatu IT.

Reasumujac mozemy stwierdzié, iz outsourcing systeméw IT nie jest zwyktym
narzedziem biznesowym - jest to sposob myslenia o biznesie.

2. Rynek outsourcingowych ustug informatycznych

Wraz z rozwojem rynku informatycznego zwigksza si¢ oferta ustug outsourcin-
gowych. Wzrostowi rynku towarzyszy duza konkurencja. W oferowanych kontrak-
tach outsourcingowych kladzie si¢ nacisk na elastycznoé¢ i skalowalno$¢ srodowi-
ska. Zawierane umowy ulatwiaja adaptowanie ustug do dynamicznie zmieniajacych
sig potrzeb biznesowych.

Ustugodawcy przescigaja si¢ w oferowaniu odbiorcom realnych korzysci eko-
nomicznych. Nastepuje wzrost liczby kontraktéw zawieranych z matymi i $rednimi
przedsiebiorstwami. Przedsigbiorstwa coraz czesciej rezygnuja z posiadania wlasnej
technologii informatycznej i wyspecjalizowanego personelu na rzecz funkcjonalno-
éci i minimalizacji kosztéw, ktére powinien dawac outsourcing.

Rynek outsourcingu IT mozemy podzieli¢ na dwa segmenty. W pierwszym
segmencie przedsigbiorstwo macierzyste jest wlascicielem zasob6w IT, a firma ze-
wnetrzna przejmuje jedynie na siebie odpowiedzialnos¢ za prawidlowe dziatanie
sprzetu i/lub oprogramowania. W drugim segmencie przedsigbiorstwo macierzyste
jest dzierzawcg sprzetu i oprogramowania od firmy zewngtrzne;j.
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Dzialajace na rynku $wiatowym firmy miedzynarodowe korzystaja z offshorin-
gu, ktéry polega na powierzaniu ustug podmiotom, ktére lokalizuja swoje siedziby
w krajach o niskich kosztach pracy. Jest to swoistego rodzaju outsourcing realizo-
wany we wlasnym zakresie. Polska ma szans¢ zosta¢ miejscem, gdzie rozwiniete
gospodarczo kraje Europy Zachodniej ulokuja swoje centra ustug informatycznych.
Eksperci branzy informatycznej wskazuja, ze Polska jest atrakcyjna dla firm szuka-
jacych specjalistow ustug IT. Najwazniejsze atuty Polski to: podaz wyksztalconej ka-
dry, nizszy koszt pracy, blisko$¢ geograficzna do Europy Zachodniej, cztonkostwo
w UE i zharmonizowany ze wspolnotg system prawny.

W Polsce dostawcéw ustug outsourcingowych mozemy podzieli¢ na cztery gru-
py:

« dzialajace od kilkudziesigciu lat osrodki obliczeniowe (np. ZETO), kontynuujace
swoja tradycyjna dzialalnos¢ i probujace pozyskaé nowych klientéw,

« firmy, ktére powstaty do obstugi informatycznej grupy powigzanych kapitalowo
spotek (np. PKP Informatyka) i z wigkszym lub mniejszym sukcesem pozyskuja
klientéw nie zwigzanych z grupa macierzysta,

» migdzynarodowe koncerny IT (np. HP), ktore na calym $wiecie obstuguja naj-
wigkszych klientéw i réwniez w Polsce $wiadcza uslugi outsourcingowe,

» polskie firmy IT (np. Softbank), ktére potraktowaly outsourcing jako jeden
z elementdéw oferty, tworzac wydzielone centra kompetencyjne w ramach swojej
struktury.

Outsourcing w Polsce jest ofertg kazdorazowo dostosowywang do nowego klien-
ta i w niewielkim stopniu standaryzowana.

Do ustug outsourcingowych dotyczacych sprzetu komputerowego mozemy za-
liczy¢ udostgpnianie:

» miejsca w centrum danych,

« wlasnych serweréw,

« infrastruktury sieciowej,

e systemOw pamigci masowe;j,

« infrastruktury disaster recovery,

« stacji roboczych,

» systeméw wydruku.

Outsourcing oprogramowania jest to ustuga, w ktérej oprogramowanie nalezy
do dostawcy i jest za odpowiednig okresowa oplata uzytkowane przez klienta, przy
czym dostawca odpowiada za jego utrzymanie, rozwdj i modyfikacje.

Najpopularniejsze formy outsourcingu oprogramowania to udostepnianie:

« aplikacji CRM, ERP, SCM,

» systemoOw operacyjnych i pakietéw biurowych,

 systemOéw bankowych,

« aplikacji w modelu ASP.
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Wraz z szybkim rozwojem Internetu i zwigzanego z nim handlu elektronicznego
mozemy wyr6zni¢ nastepujaca grupe ustug outsourcingowych:
« projektowanie i wykonywanie serwisow WWW,
« pozycjonowanie i badanie serwisu WWW klienta pod wzgledem popularnosci,
« budowa zaawansowanych aplikacji internetowych (np. sklep),
« udostepnianie systemu poczty elektronicznej,
« zabezpieczanie systeméw informatycznych przed atakiem elektronicznych wia-
mywaczy i wirusami,
« udostepnianie szerokopasmowego dostgpu do sieci Internet.

3. Kryteria wyboru dostawcy uslug outsourcingowych w IT

Wedlug Gartner Grup 90 proc. przedsigbiorstw w Europie rozwaza outsourcing
jako sposob na redukcje kosztow utrzymania infrastruktury informatycznej, ale tyl-
ko nieliczne uwazajg ze korzystanie z tego typu uslug jest czgécig strategii bizneso-
wej.

W ustugach outsouricingowych pojawilo si¢ nowe okreslenie: Business Transfor-
mation Outsourcing (BTO), oznaczajace ustugi outsourcingowe poszerzone o kon-
sulting biznesowy i ustugi zwigzane z integracja systeméw. BTO oznacza opracowa-
nie dedykowanego i kompleksowego rozwigzania dla konkretnego odbiorcy.

W czasie opracowywania strategii przedsigbiorstwo musi podjg¢ decyzje, kt6-
re z zadan powinny by¢ przekazane na zewnatrz. W takiej sytuacji nalezy mie¢ na
uwadze przede wszystkim perspektywe dlugookresowg oraz to, w jaki sposéb pod-
jete decyzje wplyna na sukces rynkowy przedsigbiorstwa.

Zasady funkcjonowania obstugi informatycznej naleza do bardzo istotnych
elementow strategii, gdyz inwestycja w technologie informatyczng czgsto stanowi
znaczng cze$¢ budzetu przedsiebiorstwa. Sposob funkcjonowania systeméw infor-
matycznych wplywa na poziom i jako§¢ realizowanych proceséw gospodarczych.
Przedsiebiorstwo musi wigc wybra¢ swoj model obstugi informatycznej wedtug jas-
no okreslonych priorytetéw. Optymalnym rozwigzaniem jest najbardziej efektyw-
ne wykorzystanie zasobéw wewnetrznych i zewngtrznych, w zaleznosci od potrzeb
i warunkoéw dziatania.

Przy podejmowaniu decyzji czy korzysta¢ z outsourcingu ustug informatycz-
nych, nalezy rozwazy¢ wszystkie korzysci i zagrozenia ptynace z tego typu modelu
dzialalnosci.

Przeanalizujmy wyniki badan przeprowadzone przez firme¢ Audytel dotyczace
ustug outsouricingowych.
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Wykres 1. Powody korzystania z ustug outsouricingowych

Oszczednos¢ kosztow operacyjnych/eksploatacyjnych ]3,6

Oszczedno$¢ kosztow inwestycyjnych - ]3,5

Uzyskanie specjalistycznego wsparcia zewnetrznego |3

Pewnost jakosci serwisu 12,5

Pozbycie sie trudnych probleméw 12,2

Koncentracja na kluczowych kompetencjach ]2,2

Odcigzenie dziatu IT/telekomunikacji l2,2

Zwiekszenie zadowolenia uzytkownikow :::] 1,8
Zwigkszenie przejrzystoscikosztow |18
Standaryzacja Srodowiska teleinformatycznego ::: 1.6
Zwigkszenie elastycznosci :j 1.6
Przejecie dotychczasowych pracownikow dziatu ::l 1.5
Wymiana $rodowiska teleinformatycznego ::’ 15
Usuniecie problemoéw z zarzgdzaniem :‘ 1.2

Koniecznos¢ uruchomienia nowej dziatalnosci l 1.2

Inne ::]0,4
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Zrédlo: Audytel (wartoé¢ Srednia dla skali od 1 do 5)

Na podstawie przeprowadzonej ankiety mozemy wnioskowac, ze gléwne powo-
dy korzystania z ustug outsourcingowych, to przede wszystkim oszczedno$¢ kosz-
tow eksploatacyjnych i nakltadéw inwestycyjnych.

Ankietowani, pytani o obawy zwigzane z korzystaniem z uslug outsourcingo-
wych, podkreslali zagrozenia zwigzane z uzaleznieniem si¢ od ustugodawcy oraz
brakiem gwarancji jakosci oferowanych ustug.

Coraz wigcej firm $wiadczacych ustugi outsourcingowe staje sie ofiarami swo-
jego sukcesu. Istnieje realne niebezpieczenstwo, iz ustugodawca nie posiada dosta-
tecznie duzych zasobow. Zaniepokojeni partnerzy danego ustugodawcy zaczynaja
zadawac sobie pytanie, czy obstuga nowego klienta nie odbije si¢ negatywnie na
wszystkich pozostatych.

Duza grupa przedsigbiorstw ma juz za sobg pierwsze kontrakty outsourcingowe,
posiada wigc wiedze na temat tego modelu nie tylko z publikacji i konferencji, ale
z wlasnych doswiadczen. W wyniku konfrontacji wygérowanych oczekiwan i twar-
dej rzeczywistosci niektore z ogtaszanych kilka lat wezesniej ,,megakontraktow” za-
konczylo si¢ niepowodzeniem.
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Wykres 2. Zagrozenia zwigzane z uslugami outsouricingowymi
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Do najczestszych przyczyn niezadowolenia z outsourcingu nalezy:
« niekorzystny wspétczynnik cena/wydajnosc¢,
« niedostateczne reagowanie na potrzeby,
« niedostateczne wsparcie,
o brak systematyczno$ci w $wiadczeniu ustug,
« brak kompleksowego podejscia do zagadnien bezpieczenstwa,
« zbyt duza swoboda w podejmowaniu decyzji za zleceniodawce,
« niski pozom kompetencji fachowych.

Istnieje realne niebezpieczenstwo catkowicie blednego rozumienia idei outsour-
cingu. Podejscie do tego zagadnienia w sposob, w ktérym przedsigbiorstwo traktu-
je outsourcing jako metode rozwigzania problemu, z ktérym samo nie moze sobie
poradzié¢, moze okazaé si¢ wielkim bledem. Problem moze okazac si¢ zbyt trudny
takze dla zewnetrznego ustugodawcy. Outsourcing wymaga zawsze doglebnego
zrozumienia calego procesu w celu skutecznej kontroli. Znamy dokladnie koszty
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komputerdw, ale nie jestesmy w stanie doktadnie wyceni¢ ustug dla biznesu. Rozu-

miejac je mozemy okresli¢, kiedy outsourcing jest rozwigzaniem korzystnym.
Przedsigbiorstwa dokonujgc wyboru dostawcy ustug outsourcingowych IT po-

winny znalez¢ odpowiedz na nastepujace pytania:

» Czy wspdtpraca z outsourcerem pozwoli na racjonalizacje kosztow IT?
(obnizenie kosztow operacyjnych/eksploatacyjnych, optymalizacja cash-flow,
zamiana kosztéw statych na zmienne, podzial ryzyka)

« Czy wspélpraca z outsourcerem pozwoli skoncentrowa¢ si¢ na zarzadzaniu bi-
znesem ?

(koncentracja na kluczowych kompetencjach, nowe modele zarzagdzania, dosko-
nalsze procesy biznesowe, lepsze relacje z klientami)

» czy wspolpraca z outsourcerem pozwoli posig$¢ najwyzsze umiejetnosci w za-
kresie zarzadzania ustugami I'T?

(wdrazanie know-how w zakresie najnowszych technologii I'T, najnowsze mode-
le zarzadzania IT, transfer umiejetnosci, przeszkolenie pracownikéw)

« czy wspolpraca z outsourcerem pozwoli wykorzystywaé¢ wiodgce technologie
IT?

(wymiana starych systeméw na nowe, wykorzystanie najlepszego w danej klasie
oprogramowania, wykorzystanie nowoczesnej platformy sprzetowej)

Bezpieczne korzystanie z outsourcingu ustug IT powinno opieraé si¢ na zna-
jomosci zasad funkcjonowania wlasnej organizacji. Nalezy wlozy¢ wysitek w zor-
ganizowanie ustug IT wewnatrz przedsigbiorstwa, nie podejmujac wspolpracy
z ewentualnym ustugodawcg. Kiedy wewnetrzna struktura IT bedzie pod kontrolg,
mozna podejmowac decyzje, ktore obszary wydzieli¢ na zewnatrz. Jezeli caly proces
$wiadczenia ustug IT zacznie si¢ na zewnatrz istnieje realna obawa, ze przedsiebior-
stwo nigdy nie zrozumie, co wlasciwie jest przedmiotem outsourcingu i jak powin-
ny wygladac ustugi IT.

4. Wnioski

Outsourcing moze dotyczy¢ wszystkich funkeji dzialalnosci gospodarczej reali-
zowanych w strukturze przedsigbiorstwa, o ile zaistnieja warunki do ich skutecznej
i efektywnej realizacji przez jednostki zewnetrzne.

Jezeli outsourcing dedykowany jest wylacznie jednemu klientowi, istnieje duze
prawdopodobienstwo, ze jest to rozwigzanie drozsze. W przypadku gdy ustugodaw-
ca obstuguje calg grupe klientéw, a oferowane rozwigzanie techniczne jest standar-
dowe, mozna przypuszczac, ze obie strony skorzystaja na zawartej umowie.
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