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Whprowadzenie

Postep technologiczny napg¢dzajacy gospodarki §wiatowe i zmieniajacy
zycie ludzi powoli przybiera nowe oblicze. W czasach wirtualizacji najczesciej
jedynym kontaktem ze $wiatem technologii jest ustuga informatyczna. Ustuga
$wiadczona poprzez rozproszone po catlym $wiecie ukryte systemy, oparte na
niewidocznych i nieznanych dla przecietnego uzytkownika technologiach.

Nie tylko technologie, ale tez ustugi ukrywajg si¢ w tzw. chmurach (ang.
clouds). Coraz bardziej popularne jest takze $wiadczenie odpowiednio skon-
struowanych ustug informatycznych na odlegto$¢, w sposéb zdecentralizowany
i rozproszony.

Przedsigbiorstwa nieposiadajace w swoich strukturach zwyczajowych pio-
néw, takich jak np. finansowy, zaopatrzenia czy informatyczny, nie sa wyjat-
kami juz od wielu lat. Standardem staje sig, ze wielkie koncerny pozbywaja si¢
swoich jednostek offshoringowych, kupujac gotowa ustuge na rynku.

Wirtualizacja i outsourcing powoduja, ze z punktu widzenia uzytkownika
koncowego to, co kryje si¢ za kupowanym produktem finalnym, jakim jest
ustuga informatyczna, postrzegane jest jako czarna skrzynka. Rozwodj polega
jednak na tym, ze ustuga ukryta po drugiej stronie ekranu stacji roboczej dostar-
czana jest w coraz bardziej przemyslany i ztozony sposob. Jest ona konstruowa-
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na coraz bardziej precyzyjnie, dziata podobnie jak rozwini¢te technologie, be-
dac ciaggle udoskonalana i zmieniana.

Rynek ustug informatycznych rozwinal si¢ z przewazajacego typu B2C
w rozbudowany model B2B, gdzie poszczeg6élni dostawcy kreuja wartosé
W sposob jak najbardziej konkurencyjny. Swiadcza oni ushugi podstawowe na
rzecz przedsigbiorstw (dostawcow ustug ztozonych), ktore z tych pdtproduktow
sktadajg coraz bardziej wyrafinowane produkty ustug informatycznych, skiero-
wane do odbiorcy niemuszacego wiedzie¢, w jaki sposdb powstaje produkt
finalny.

Celem artykutu jest wskazanie podstawowych cech i wyznacznikow kon-
kurencyjnosci na rynku $wiadczenia ztozonych ustug informatycznych w Sieci
kolejnych firm tworzacych warto$¢ dodang w modelu B2B. Informacje nie-
zbgdne do przygotowania artykutu pochodzg z badan literaturowych oraz z ob-
serwacji procesu $wiadczenia ustug typu B2B w duzej globalnej firmie (w jej
oddziale zlokalizowanym w Polsce).

1. Cechy ustug informatycznych

Konsumentem ustugi informatycznej moze by¢ osoba indywidualna, grupa
osob, ale takze przedsigbiorstwo, w ktérym uzytkownikiem koncowym jest
cztowiek lub obslugiwana przez niego maszyna, linia produkcyjna itp. Uzyt-
kownik koncentruje si¢ na tzw. interfejsie uzytkownika, ekranie i klawiaturze,
zbiorze okienek lub protokole, za pomoca ktérego urzadzenia komunikuja sig
miedzy soba. Idea wspolczesnych rozwigzan ustug informatycznych jest ogra-
niczenie zainteresowania (i wiedzy) uzytkownika wiasnie do tego obszaru. Zna-
jomos¢ obshugi komputera w ofertach pracy coraz czesciej ma ograniczone zna-
czenie.

Myslac w ten sposob o ustudze informatycznej, dochodzi sie do systemow
(rozwigzan), ktére nie kojarza si¢ z informatyka, a osiagaja wyzszy poziom
abstrakcji: poziom problemu biznesowego adresowanego ustugg informatyczng.
Celem technologii i ustugi jest stworzenie jednolitej platformy, na ktorej nie
uruchamia si¢ programéw, ale obstuguje dany proces biznesowy.

Rozwigzanie SOA (architektura zorientowana na ustugi, ang. Service
Oriented Architecture) to wykorzystanie infrastruktury, platformy informatycz-
nej i oprogramowania w sposob dopasowany do danego biznesu i uzytkownika.
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Jesli doda¢ do tego projektowanie i budowanie rozwigzania informatycznego
i zintegrowane z nim przeksztatcanie proceséw biznesowych, utrzymanie i udo-
skonalanie, zarzadzanie systemem, to jest si¢ w §wiecie ushug.

Na platformg informatyczng — zasobow operacyjnych (ang. operational re-
sources) naktada si¢ tzw. sktadniki przedsigbiorstwa (ang. enterprise compo-
nents), rozwigzania informatyczne wspierajace reguly biznesowe oraz jako$c
i bezpieczenstwo funkcjonowania catego systemu. Warstwa ustug to kompo-
nenty procesow biznesowych, platforma migdzy informatyka a problemami
biznesu, rozwigzaniami budujagcymi wsparcie proceséOw biznesowych w war-
stwie najwyzszej'.

Pojecia ustug wdrozenia systemu informatycznego, utrzymania, zaprojek-
towania rozwigzan biznesowych sa znane. Trudniej zaakceptowac technologie
$wiadczaca ustugi na rzecz uzytkownika (SOA). Jednak takze ta technologia
Z punktu widzenia przedsigbiorstwa moze nie istnie¢ i by¢ dostarczana jako
ustuga. A ustuge mozna kupi¢ jako np.:

— laaS — infrastrukture jako ustuge (ang. Infrastructure as a Service).
TaaS oznacza udostepnianie mocy obliczeniowej, centrow danych i in-
nych §rodowisk komputerowych, dostepu do sieci itp.;

— PaaS - platforme¢ jako ustuge (ang. Platform as a Service). PaaS jest
srodowiskiem $wiadczenia ustug na poziomie administracji i zarzadza-
nia systemami, serwerami, siecig, bezpieczenstwem informatycznym.
Polega ona na dostarczaniu kompletnego srodowiska dla uruchamiania
i tworzenia aplikaciji;

— SaaS - oprogramowanie jako ustuge (ang. Software as a Service). Wia-
Sciciel licencji dostarcza mozliwo$¢ korzystania z oprogramowania ja-
ko ,,ustuge na zadanie” (ang. service on demand) badz w innej formie,
np. na zasadach subskrypcji lub ptatnosci za liczbe jednostek (np. cza-
su). Usluga zawiera rozwoj, utrzymanie i obshuge oprogramowania
oraz system pomocy, szkolenia itp.

Swiadczenie w powyzszy sposob ustug informatycznych nosi nazwe
~chmury”. Tego typu uslugami zajmuje si¢ na $wiecie ponad 500 duzych do-
stawcow, wilaczajac w to Amazon, Google, IBM, Microsoft, Grupon i Apple.
W najblizszej przysztosci kazdy dostawca ustug informatycznych i komunika-

! K. Gabhart, B. Bhattacharya, Service Oriented Architecture (SOA) Field Guide for Execu-
tives, John Wiley & Sons 2008, Chapter 1, SOA Primer.
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cyjnych (ICT) bedzie musial konkurowac¢ na rynku uslug informatycznych,
postrzeganych jako zdalne dostarczanie warto$ci do uzytkownika koncowego
w podejsciu zblizonym do chmury?. Niedtugo nie bedzie si¢ kupowaé kompute-
ré6w 1 oprogramowania. Dostawcy wprowadza tatwa ustuge IT, opartg na out-
sourcingu wszystkich jej elementow”.

Weciaz jeszcze mniej niz 10% ushug informatycznych dla przedsigbiorstw
oferowanych jest na zasadzie catkowitej chmury. Jednak dzigki temu rozwigza-
niu klient decydujac si¢ na zakup ustugi informatycznej, nie kupuje nigdy ca-
tych zdolnosci produkcyjnych dostawcy. Tak jak w przypadku towaru, kupuje i
placi za tyle jednostek i rodzajow ustug, ile potrzebuje, zgodnie ze specyfikacja
zawarta np. w zamowieniu czy w umowie.

Ustuga informatyczna dostarczana jest w zamowionej ilosci po uzgodnio-
nej cenie jednostkowej, zgodnie z zamowionymi parametrami. Konfigurowana
jest ona zgodnie z zapotrzebowaniem Kklienta w oparciu 0 oferowane typy ustug
i postrzegana przez klienta jako katalog ustug, ktére zakupit. Odbiorca ustugi
informatycznej nie musi wigc rozroézniac jej elementow. Dla niego najwazniej-
sze sg trzy charakterystyki ustugi, tj.:

— warto$¢ dodana;

— gwarancja dostawy (cigglos¢) przez zapewnienie jakoSci (parametrow

dostarczanej ustugi);

— koszt jednostkowy.

Ponizej podjeto probe zdefiniowania zakresu ushugi informatyczne;j,
w pewnym stopniu klasyfikacji ustug. Jak wynika z poprzednich rozwazan,
zakres ten jest bardzo rozlegty i trudno jednoznacznie wyliczy¢ wszystkie jego
elementy. W celu klasyfikacji i zobrazowania ztozonosci ustugi przyjeto dwa
kryteria: cykl zycia ustugi oraz komponent ustugi informatycznej. Komponenty
okres$lajg warstwe (jak np. w modelu SOA), ktorej dotyczy ustuga, zaczynajac
od tej najbardziej oddalonej od uzytkownika, czyli infrastruktury, do tej najbliz-
szej, czyli proceséw biznesowych. Kazda ustuga informatyczna wyglada w inny
sposob w zaleznosci od cyklu jej zycia. Wymaga tez innych narzedzi, wiedzy
i postepowania.

2 Cloud Talk: Analysis of the Cloud Market, Business Transformation, and Industry Impli-
cations, Mind Commerce 2011, Chapter 4: Cloud Computing Equals; L. Lachal, Cloud Compu-
ting Fundamentals, Ovum Summit 2010.

® Cloud Talk: Analysis of the Cloud Market, Business Transformation, and Industry Impli-
cations, Mind Commerce 2011, Chapter 3: The Cloud Landscape.
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Tabela 1

Klasy (zakresy) ustugi informatycznej

Kryterium 1 — cykl zycia ushugi informatycznej (cykl zycia ustugi informatycznej r6zni si¢ od
cyklu zycia projektu, ktory zamyka sie po dwoch pierwszych elementach budowy i dostarcza-

nia rozwigzania)

Strategia dostarczania

Ustuga informatyczna ma zaspokaja¢ konkretne potrzeby
biznesowe, wykorzystujac w najefektywniejszy sposob

LL ustugi (ang. Service przeznaczone do tego zasoby. Strategia dostarczania ushugi
Strategy) - . . . .
zawiera w sobie ogélny projekt ustugi
Projektowanie i tworzenie pakietu ustug, wiaczajac w to
zasady serwisu, gwarancji oraz implementacji i urucho-
12 Projektowanie ustugi mienia ustugi informatyczne;j. Specyfikacja ustugi zawiera
- (ang. Service Design) definicje planow $wiadczenia ustugi, poziomu $wiadczenia
ustugi, dostgpnosci, zawartosci, niezawodnosci, kosztow,
zarzadzania bezpieczenstwem
Uruchomienie ushugi w trybie operacyjnym (po okresie
Wdrozenie, uruchomie- wdrozenia). Etap polega na skutecznej realizacji petnej
1.3. nie ustugi (ang. Service ustugi i zarzadzaniu jej dostarczaniem, wiaczajac w to
Transition) konfiguracje, zarzadzanie zmiang, wersjonowanie, wdra-
Zanie nowych rozwigzan i zarzadzanie wiedza
Celem dzialania serwisu jest dostarczanie uzgodnionych
Swiadczenie ushugi pozioméw ustug dla uzytkownikow. Faza ta obejmuje
1.4. w trybie operacyjnym procesy, takie jak zarzadzanie zdarzeniami, monitorowanie
(ang. Service Operation) | zgloszen serwisowych, zarzadzanie dostepem, zarzadzanie
incydentami i problemami
Ciggte udoskonalanie d?iaﬁ'e dqskonalenie u_s’fug dotyczy utrzymania Wartos’:si
15. ushugi (ang. Continual a .‘Ientow’pop.rzez'm.q.gie oce’n}./ 1 popra_wq Para.met'row
Service Improvement) ushugi: kosztowz _].akOSCI i warto$ci uskug,,l ogo6lnej dojrza-
oséci podstawowych procesow
Kryterium 2 — komponent ustugi informatycznej
2.1. Infrastruktura informatyczna
2.2. Platforma informatyczna
2.3. Oprogramowanie
24. Sktadniki przedsigbiorstwa
2.5. Ustugi systemu informatycznego (SOA)
2.6. Procesy biznesowe

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie: K. Gabhart, B. Bhattacharya, Service... oraz
R. Ryan, R. Raducha-Grace, The Business of IT...

41til & ITSM World, www.itil-itsm-world.com/, The Itil and ITSM Directory oraz

R. Ryan, R. Raducha-Grace, The Business of IT: How to Improve Service and Lower Costs, IBM
Press, 2010, Chapter 2 — IT Service Lifecycle: Improving Business Performance.
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Kazda ustuga sktada si¢ z elementéw obu wymiaréow. Kazdy z tych ele-
mentow moze by¢ dostarczany wewnatrz organizacji, na zewnatrz, jak i W spo-
sob dla niej niewidoczny.

2. Swiadczenie ushug informatycznych w modelu B2B

Warto$¢ rynku B2B jest wigksza niz rynku B2C gtéwnie dlatego, ze pro-
dukty B2B s3 o wiele bardziej ztozone’. Ustuga dostarcza wartosci dla klien-
tow, jednoczesnie utatwiajac im koncentrowanie si¢ na osigganiu przez korzysci
biznesowych bez przejmowania odpowiedzialnosci za konkretne, zwigzane
z ustugg zasoby i ryzyko. Ustuga informatyczna $wiadczona jest przez dostawce
poprzez polaczenie technologii informatycznych, zasobow ludzkich i procesow.
Inne ustugi informatyczne, zwane uslugami wspierajacymi, nie sg bezposrednio
oferowane klientowi, ale wykorzystywane przez dostawce ustug informatycz-
nych jako potprodukty ustug z portfolio®.

Sami dostawcy ushug informatycznych dziela si¢ na trzy kategorie, tj.:

— wewnetrzni — zawsze pojedynczy dostawca dziatajacy w ramach jed-
nostki organizacyjnej;

— ustlug wspdlnych — jednostka wewngtrzna lub zewnetrzna oferujaca
wspolne ustugi informatyczne dla wiecej niz jednego odbiorcy (np.
spotek koncernu);

— zewnetrzni — $wiadczacy ustugi informatyczne dla klientow zewnetrz-
nych (o charakterze dedykowanym).

Wiele organizacji nie posiada jednego typu dostawcy ustug informatycz-
nych, ale opiera si¢ na zbiorze kilku dostawcow’. W modelu B2B kazdy z do-
stawcow 1 odbiorcow ustugi moze korzysta¢ z rdéznego modelu §wiadczenia
ustug informatyzenych. Kazdy element zakresu ustugi informatycznej moze by¢
dostarczany przez dostawce innego typu, w kaskadzie poszczegdlnych pod-
dostawcow. Ustuga tworzona przez dolaczanie wartosci kolejnych pozioméw
dostawcow staje si¢ bardziej ztozona i dostosowana do potrzeb klienta konco-

5 F. Kotler, W. Pfoertsch, Zarzqdzanie markg w segmencie B2B, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 2008, s. 29.

® Government Commerce (OGCQ), Office, ITIL Service Operation, 2011 Edition, TSO 2011,
Chapter 2 — Service Management as a Practice.

7 Ibidem.
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wego. Na poczatku sktada si¢ z prostych, powtarzalnych komponentow, jak np.
zarzadzania identyfikatorami uzytkownikéw czy odnawiania wersji systemu
operacyjnego na serwerach, instalacji i utrzymywania macierzy dyskowej, za-
pewnienia bezpieczefnstwa centrum danych az do ustug zintegrowanego zarza-
dzania tancuchem dostaw czy generowania zrownowazonej karty wynikow dla
korporaciji.

3.  Konkurencyjnos¢ ustug informatycznych

Ustuga informatyczna ukierunkowana jest na zaspokojenie potrzeb bizne-
sowych klienta przy akceptowalnym dla obu stron poziomie wydajnosci i ce-
nie®,

Jak wynika to z powyzszych rozwazan, z punktu widzenia klienta najwaz-
niejsze sg trzy charakterystyki ustugi, wplywajace na jej konkurencyjno$¢ na
rynku B2B. W ich ramach definiuje si¢ nastepujace wyznaczniki konkurencyj-
nosci:

1. Warto$¢ dodang. Jest to produkt oferowany klientom, ktéry umozliwia
osiagniecie dodatkowych przychoddéw®. Tworzenie wartosci ustugi dla
klienta jest kombinacjg uzytecznosci i gwarancji. W przypadku ustugi in-
formatycznej na rynku B2B na warto$¢ dodang sktadajg si¢ m.in.:

— funkcjonalno$¢ oferowana w ramach ustugi w celu zaspokojenia okre-

$lonej potrzeby biznesowej'’;

— wygoda — mozliwos$¢ szybkiego zamawiania i dostarczenia ushugi in-

formatycznej;

— adaptacja — zdolnos$¢ do tgczenia i dopasowywania ustugi informatycz-

nej oraz jej ilosci $wiadczonej zgodnie z aktualnym zapotrzebowaniem;

— aktualno$¢ rozwigzan — natychmiastowy, tatwy dostep do najnowszych

technologii i rozwigzan w §wiadczeniu ustug informatycznych;

8 Ibidem.

° A. Olczak, M. Urbaniak, Marketing B2B w praktyce gospodarczej, Centrum Doradztwa
i Informacji Difin Sp. z 0.0., Warszawa 2006, s. 212.

10 The IT Service Management Forum, IT Service Management Based on ITIL®V3 —
A Pocket Guide, Van Haren Publishing, itSMF International 2007, 3 Lifecycle Phase: Service
Strategy.
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prostota — redukcja komponentow ustugi informatycznej z punktu wi-
dzenia uzytkownika, niewidoczna technologia, fatwos¢ i intuicyjnos¢
uzytkowania';

kompleksowo$¢ — podejscie caloSciowe, odpowiadajace potrzebom
biznesu;

standaryzacja — jednolite podejscie do r6znych probleméw, standaryza-
cja obstugi (a w efekcie obnizenie kosztow);

unikalno$¢ — rozwigzania definiowane na miare i Z uwzglednieniem
specyfiki Klienta.

2. Gwarancja dostawy (ciagtos¢). Gdy uzyteczno$¢ definiowana jest jako

»przydatnos¢ do osiggnigcia celu” (ang. fitness to purpose), gwarancje
okresla si¢ jako ,,przydatnos¢ do uzytkowania” (ang. fitness to use), na kto-
ra sktadajg si¢:

wysoka sprawno$¢ dostarczania ustugi, np. dostarczanie ustugi 24 go-
dziny, 7 dni w tygodniu w jezyku odbiorcy i w ciggle udoskonalany
sposob;

niezawodno$¢, np. maksymalna bezawaryjno$¢ na poziomie six sigma
99,99966%";

optymalizacja proceséw dostawy osiggana przez wdrozenie odpowied-
nich standardow zarzadzania;

bezpieczenstwo dostawy ustug, zapewnione np. przez posiadanie certy-
fikatu bezpieczenstwa informacji ISO 27001;

jako$¢, np. spetlnienie normy ISO 9000 przez posiadanie petnej doku-
mentacji i gwarancji powtarzalnos$ci procesow;

silna marka gwarantujaca wykorzystanie najlepszych praktyk w dostar-
czaniu ustug informatycznych®®,

3. Koszt jednostkowy. Gwarancja i wartos¢ dodana dostarczanej ustugi za-
pewniaja optymalizacj¢ z punktu widzenia liczby dostaw, zakresu dostaw
oraz kosztu dostawy. Stad koszt jednostkowy, a nie calkowity ustugi jest

wyznacznikiem konkurencyjnosci. Osiaga si¢ go przez:

Y. Lachal, Cloud Computing...

125, Taghizadegan, Essentials of Lean Six Sigma, Butterworth-Heinemann 2006, Chapter 1
— Introduction to Essentials of Lean Six Sigma (6c) Strategies-Lean Six Sigma-Six Sigma Quality
with Lean Speed.

18 F_ Kotler, W. Pfoertsch, Zarzgdzanie markg..., s. 48-50.
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— wykorzystywanie w budowaniu i dostarczaniu ustugi podejs¢ i metod
gwarantujacych osiagniecie nizszych kosztow jednostkowych, np.
przez stosowanie puli specjalistow tworzacych dang ustuge i wykorzy-
stanie ekonomii skali;

— transparentno$¢ kosztow dla klienta, umozliwiajacg zrozumienie ele-
mentow kosztéw, sposobu zarzadzania kosztem dostarczania ustugi
i optymalizacji ceny™.

Podsumowanie

Cechy ustug informatycznych $wiadczonych w modelu B2B oraz charak-
terystyka i postgpujace zmiany w sposobie ich dostarczania determinujg zacho-
wanie si¢ dostawcow i klientow oraz okres$lajg wyznaczniki konkurencyjnosci.
Inne elementy sa brane pod uwage w przypadku prostszej ustugi B2C, inne za$
w tancuchu dostawcow ushugi ztozonej na rynku B2B. Klienci B2B ustug in-
formatycznych nie koncentrujg si¢ na jednorazowej dostawie, ale na ciggtosci
i pewnosci dostarczania wysokiej jakosci ustugi informatycznej, ktorej ztozo-
no$¢ nie ma wptywu na organizacje¢ konsumenta tej ustugi, a jest w pelni zarza-
dzana przez organizacje sieci dostawcow. Duze znaczenie ma takze koszt ustu-
gi, postrzegany z perspektywy optymalizacji kosztow dostawy ustugi oraz licz-
by jednostek ustugi w stosunku do zapotrzebowania z uwzglednieniem ceny za
dostarczang jednostke.

Obserwowany rozw0j rynkéw globalnych, koniecznos¢ optymalizacji
kosztow i konkurowanie ceng oraz nacisk na upraszczanie proceséw produkeyj-
nych i koncentracja przedsi¢gbiorcow na produkcie podstawowym pozwalajg
stwierdzi¢, ze przewaga rynku B2B nad B2C w dostarczaniu ushug informa-
tycznych bedzie si¢ ciggle zwigksza¢. Jednakze postgp technologiczny, jak
i W obszarach organizacji procesow dostarczania ustug informatycznych moga
W przysztosci znaczaco wptynaé zardwno na cechy §wiadczenia ustug informa-
tycznych w modelu B2B, jak i na wyznaczniki ich konkurencyjnosci, definiujac
je w zupelnie inny sposob.

Y. Lachal, Cloud Computing...
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B2B MODEL OF IT SERVICE DELIVERY
— CHARACTERISTICS AND DETERMINANTS OF COMPETITIVENESS

Summary

In B2B model, complex IT services are provided in a network of subsequent sup-
pliers creating value added. From companies’ viewpoint, an IT service is provided more
often by external providers or by shared services providers in an offshore model. The IT
infrastructure, platform and software may be provided as an IT service as well as full
computer systems support for business processes.

An information service is delivered in the quantity ordered, at an agreed unit price
and in accordance with the requested parameters. An IT service recipient does not need
to distinguish between its elements. For him, the most important are three determinants
of IT services competitiveness: value added, the delivery guarantee (continuity) by
providing quality (the parameters of the delivered service), unit cost.

The article describes basic characteristics of information services and how they
are provided on B2B market, taking into account the determinants of competitiveness.
Information necessary to prepare the article comes from a literature study and from an
observation of IT services delivery under B2B process in a branch of global large com-
pany, located in Poland.

Translated by Izabela Olszewska



