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OUTSOURCING IT - Swoboda Dziatania ...

Ten dziat jest kluczowym dziatem w Firmie TELKOM. Swoim dziataniem obejmuje
zarowno dorazng pomoc lub administracje Systemu Informatycznego jak rowniez
realizacje Projektéw IT czy Awaryjne Odtwarzanie Systemu IT... a wszystko to w

imieniu Klienta.

Idea Outsourcingu

Nazwa outsourcing pochodzi z jezyka angielskiego (outside-resource-using) i
oznacza korzystanie z zewnetrznych zrédet. Idea outsourcingu polega na
przekazywaniu zadan, funkcji i procesow do realizacji przez firme zewnetrzng
wyspecjalizowang w danej dziedzinie. Pozwala to organizacji skupi¢ sie na celach
strategicznych oraz realizowaniu misji. Outsourcing ma charakter diugoterminowy i
wptywa na funkcjonowanie catej organizacji. W przeciwienstwie do umowy zlecenia,
outsourcing tworzy zupetnie nowy rodzaj wiezi pomiedzy firmami. Nie jest to relacja
dostawca - odbiorca, lecz ukfad
partnerski, w ktérym obie strony majg
wygra¢. W rzeczywistosci outsourcing
polega na budowaniu strategicznego
partnerstwa na okres 10 lub
przynajmniej 3-5 lat. Outsourcing jest
naturalng konsekwencjg globalizacji i

wzrostu  konkurencyjnosci  rynkow.

Wielkie koncerny miedzynarodowe, rozbudowujgc swojg dziatalnos¢ na wszystkie
kontynenty, stworzyly struktury zbudowane z tysiecy drobnych partneréw - same zas
skoncentrowatly sie na gtébwnych funkcjach strategicznych swojego biznesu. W coraz
bardziej konkurencyjnym otoczeniu niemozliwym okazuje sie — "by¢é dobrym we
wszystkim”. ,Trudno wyobrazi¢ sobie obecnie, by firma we whlasnym zakresie
sprzatata, zatrudniata wlasng ochrone czy wywozita Smieci.” Outsourcing stat sie
rozwigzaniem wspomagajacym realizacje strategii najwyzszej jakosci. Biorgc pod

uwage skale problemow z jakimi spotykajg sie na co dzieh przedsiebiorstwa
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Outsourcing stat sie rowniez metodg na maksymalizacje stopnia zoorganizowania i
sprawnego przebiegu procesow w firmie.

Outsourcing calych obszaréw dziatalnosci czy proces6w biznesowych
zwigzanych z zarzadzaniem musi by¢ swiadomg decyzjg jego zarzadu, a takze
elementem strategii biznesowej. Strategia ta polega na tym, ze firma winna
zajmowac sie jedynie tym, co najlepiej potrafi robi¢ i uznaje za najwazniejsze w
swoim sektorze dziatlania (zdobywanie Kklientbw, modernizacja istniejgcych
rozwigzan, opracowanie nowych produktéw). Reszte powierza sie partnerom - czyli
zewnetrznym i wyspecjalizowanym firmom ustugowym, pamietajgc jednak, ze
outsourcing jest dziatalnoscig z zakresu zarzgdzania prowadzgaca docelowo do
unowoczesnienia przedsiebiorstwa (przez wzrost efektywnosci zarzadzania), a nie

prostym zlecaniem wykonania ustugi na zewnatrz firmy.

Oszczednosé kosztow

|
operacyjnych/eksploatacyjnych 3.61|

Oszczednos¢ kosztow inwestycyjnych 3,49

Uzyskanie specjalistycznego wsparcia
zewnetrznego

Pewnos¢ jakosci serwisu
Odciazenie dzialu IT/telekom. w celu
zmiany

Koncentracja na kluczowych
kompetencjach

Pozbycie sie trudnych problemow
(np. bezpieczenstwo |

Zwiekszenie przejrzystosci kosztow
Zwiekszenie zadowolenia uzytkownikow

Zwiekszenie elastycznosci
Standaryzacja srodowiska
IT/teleinformatycznego

Wymiana przestarzatego srodowiska
systemowego

Przejecie dotychczasowych
pracownikéw dzialu

Koniecznosé uruchomienia nowej
dziatalnosci

Usunigcie problemow z zarzadzaniem
zasobami

Inne

0 0.5 1,0 1.5 2,0 2.5 3.0 3.5 4.0

Wykres 1 — Motywacje dot. Outsourcingd

! Badanie rynku outsourcingu w Polsce przeprowadzopérwszym kwartale 2004 r. przez Audytel.
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Kluczowe aspekty Outsourcingu

W zaawansowanej dziatalnosci outsourcingowej wspétpraca firm wymaga od
obydwu partneréw wzajemnej wiedzy, zarowno odnosnie regut wspotdziatania
samych firm, jak i znajomosci przebiegu proceséw podlegajacych outsourcingowi. Do
tak pojetego funkcjonowania firmy nie dochodzg jedynie na mocy zawartego
kontraktu, ale ksztattuje sie ono stopniowo w wyniku diugotrwatej wspotpracy. Jest
ona podstawg wzajemnych korzysci i sposobem na dzielenie sie uzyskiwanymi
dochodami.

O powodzeniu przedsiewziecia decyduje etap planowania, a caly proces musi
by¢é podporzadkowany rygorystycznej procedurze zarzgdzania wg uzgodnionego
kontraktu. O tym, ze nie jest to proste Swiadczy fakt, ze potowa kontraktow
outsourcingowych konczy sie niepowodzeniem ze wzgledu na brak zdolnosci
przedsiebiorstwa (klienta) do zarzadzania dostawcg ustugi albo z powodu istotnej
zmiany wymagan wobec infrastruktury IT.

Wedlug Gartner Group wysoki odsetek niepowodzen rozwigzan
outsourcingowych wynika przede wszystkim z réznic pomiedzy horyzontami
czasowymi, w ktérych dokonuje sie sam proces. Z jednej strony sg dtugoterminowe
kontrakty outsourcingowe podpisywane na 5-10 lat, z drugiej - szybkie zmiany
wymagan firm odnosnie ustug i infrastruktury IT, mogace w ciggu pierwszych 5 lat
trwania kontraktu radykalnie go przewartosciowa¢. Ponadto czesc¢ firm, ktore
skorzystaly z zewnetrznych ustugodawcow IT, jednoczesnie pozbyto sie wilasnych
informatykow, co praktycznie uniemozliwito kontrole jakosci outsourcingowych ustug.
Gartner rekomenduje wiec, aby firmy przeznaczaly 5-10% kosztu outsourcingu na
utrzymywanie zespotu pozwalajgcego zarzadza¢ tym procesem i byly gotowe

merytorycznie do kontroli zewnetrznego ustugodawcy.

Cechy charakterystyczne Outsourcingu

Tak jak kazda dziedzina zwigzana z zarzgdzaniem czy finansami Outsourcing
posiada cechy charakteryzujgce sposéb funkcjonowania oraz swa specyfike. Ponizej
przedstawione zostaly aspekty z ktorymi wigze sie funkcjonowanie przedsiebiorstwa
z wykorzystaniem Outsourcingu.
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1. Zwiekszenie koncentracji firmy na podstawowej dziatalno Sci.

Korzystanie z ustug zewnetrznych przynosi poprawe efektywnosci poprzez
zwolnienie wilasnych zasobow do innych celéw oraz uzyskanie zasobow, ktorymi
jednostka nie dysponuje. Przedsiebiorstwo moze skoncentrowac sie na podstawowe;j
dziatalnosci, czyli realizowa¢ kluczowe zadania firmy. Nastepuje dopasowanie
zasobow do rzeczywistych potrzeb, co zwieksza elastycznosé dziatania. Ustugi
zewnetrzne to oszczednos¢ czasu menedzerow oraz redukcja wydatkéw w
nieprodukcyjnych obszarach dziatalnosci firmy takich jak kadry i ptace, czy
ksiegowosé. Skoncentrowanie sie na podstawowych zadaniach, czyli dziatalnosci, do
ktérej jednostka zostata powotana to pozostawienie w jednostce jedynie centrow
zysku, a przesuniecie na zewnatrz obszarow czasochtonnych, przynoszacych straty
lub nieproduktywnych.

2. Redukcja i kontrola kosztow.

Ustugi zewnetrzne powodujg brak koniecznosci zatrudniania kosztownych
specjalistow z wielu dziedzin: finanse, rachunkowos¢, prawo gospodarcze, podatki,
controlling, prawo pracy i ubezpieczenia. Przyczyniajg sie do redukcji struktury
organizacyjnej organizacji poprzez zmniejszenie liczby komorek i stanowisk
organizacyjnych, zmniejszenie liczby szczebli zarzadzania | ograniczenie
zatrudnienia. Ulepszenie struktury powoduje pozostawienie w jednostce jedynie

pracownikOw przyczyniajgcych sie do sukceséw finansowych firmy.

3. Zmniejszenie lub podziat ryzyka.

Obowigzkowa polisa OC firm outsoucingowych z tytulu prowadzonej
dziatalnosci daje ich klientom poczucie bezpieczenstwa i pozwala w znaczny sposob
zredukowa¢ ryzyko btednych decyzji lub niekompetencji wilasnego personelu.
Dodatkowo skupienie sie na kluczowych sprawach firmy, a przez co skrocenie
procesu reakcji na zaistnialg sytuacje finansowg daje mozliwos¢ szybkiego

reagowania na zmiany, co zwieksza réwniez poczucie bezpieczenstwa.
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Ustugi zewnetrzne sg na polskim rynku produktem mtodym i niestety pomimo
swoich bezspornych zalet, budzg rowniez kontrowersje. Obawy przedsiebiorcow
zwigzane z korzystaniem z ustug outsourcingu to przede wszystkim przekazywanie
informacji na zewnatrz, uzaleznienie sie od firmy $wiadczace] ustugi, czy
konieczno$¢ wzajemnego dostosowania sie obu podmiotow. Ustugi tego typu
wymagajg od przedsiebiorstwa zorganizowania nowej formy obiegu dokumentow,
doktadnego przeanalizowania sposobu ewidencji danych, co zapewnia oczekiwany
poziom sprawozdan i raportbw tak niezbednych do efektywnego zarzadzania
jednostka. Decydujac sie na podjecie wspotpracy z firmg outsourcingowg niezbedna
jest wnikliwa analiza potrzeb przedsiebiorstwa, zmiana przyzwyczajen i
dotychczasowego sposobu myslenia. Jednak pomimo poczatkowych trudnosci,
decyzja ta przeklada sie na realizacje zalozonych celéw, czyli redukcje kosztow i

zwiekszenie efektywnosci funkcjonowania przedsiebiorstwa.

4. Poprawa jako sci ustug wynikaj gca ze specjalizaciji.

Celem wprowadzenia ustugi outsourcingowej jest nie tylko oszczednosé
kosztowa. Coraz wiecej menadzerOw korzysta z biur outsourcingowych ze wzgledu
na priorytet przekazania pewnych funkcji profesjonalnemu ustugodawcy.
Menedzerowie wiedzg jak trudno jest wszystkie czynnosci w jednostce wykonaé¢ na
rownie wysokim poziomie i zadajg sobie podstawowe pytanie "make or buy".
Odpowiedz jest prosta- "Gdybym uwazat, ze jestem w stanie wykona¢ dang ustuge
samodzielnie, a nawet lepiej niz profesjonalny podmiot, zmienitbym profil
dziatalnosci".

Firmy outsourcingowe we witasnym zakresie, ale dla dobra klienta, ponoszg
naktady na sprzet komputerowy i oprogramowanie, usuwajg awarie. Rozktadajg one
wyzej wymienione koszty zatrudnienia i utrzymania ruchu na wszystkie obstugiwane
podmioty. Wielos¢ obstugiwanych podmiotow i ztozonos¢ rozwigzywanych
probleméw przyczynia sie do profesjonalizmu firmy outsourcingowej w danej
dziedzinie. Dysponuje ona zazwyczaj wysoko wykwalifikowang kadrg, co pozwala
przedsiebiorstwu na uzyskanie dostepu do mocy produkcyjnych najlepszej jakosci-

dostep do fachowej wiedzy. Podstawowe atuty to elastyczne warunki swiadczenia
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waznej np. na obszarze wynagrodzen, efektywnos¢ i terminowos¢ wykonywanej
ustugi. A wszystko to zagwarantowane umowg o0 Swiadczenie ustug na odpowiednim

poziomie — umowa SLA.

Wady i zalety Outsourcingu

Niestety nie jest to tatwe zadanie gdyz o ile z teoretycznego punktu widzenia
mozna wskazaé mocne strony pozytywne, o tyle praktyka dosc¢ czesto weryfikuje
wymienione nizej atuty poprzez trafnosé (czasami watpliwg) w wyborze odpowiedniej
ponizsza Tabela

firmy przyjmujgcej zlecenie Outsourcingowe. Tym niemnigj

przedstawia prébe zawarcia zaréwno negatywow jak i pozytywéw idei Outsourcingu.

OUTSOURCING

ZALETY

WADY

Mozliwos¢ korzystania z najnowszych
rozwiazan technicznych.

Ryzyko "nieoptymalnego” doboru firmy
partnerskiej w relacji Outsourcingu.

Wzrost zadowolenia kadry operacyjnej i
kierowniczej

Poziom ryzyka zwizany z wyciekiem
informacji poufnych.

Skrécenie czasu reakcji dziataa
potrzeby o0sob zainteresowanych,

Niepewnd¢ funkcjonowania partnera w
Outsourcingu w niedalekiej przyszto.

Zwigkszenie elastycznioi i rzetelndci

Obawy zwazane z problemami w
momencie gdy partner Outsourcingow
popada w problemy.

Eliminacja ryzyk organizacyjnych czy
finansowych

Ryzyko ztego kanatu przeptywu
informacji czy informacji zwrotnej.

Przyjmowanie najlepszych prakfyk

Potrzeba dodatkowego naktadu pracy,
celu poznania swojej organizacji.

2 Alexander Mclnnes — Partner Business Transformaiidvisory Services — Konferencja Outsourcing
Warszawa 03.2004r.
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OUTSOURCING

ZALETY WADY

Potrzeba dodatkowego naktadu pracy,

Doskonalenie proceséw biznesowych | celu okrglenia wymaga funkcji
outsourcingowanych.

Wdrazanie najlepszych kompetencji w
struktury wtasnej firmy

Poprawne sformutowanie umowy SLA.

Wzmazona kontrola

Ryzyko niskiego poziomgwiadczonych
ustug przez partnera outsourcingowega

Rodzaje Outsourcingu IT

Dlugi czas jaki firma TELKOM dziata na rynku spowodowat iz w sposéb

naturalny wyrdznia pewne kategorie Outsourcingu IT spetniajgce oczekiwania

poszczegolnych Partnerow.

Outsourcing Procesu IT w Biznesie - wigze sie z petng wspétpracg miedzy

Partnerami Biznesowymi. Pozwala catkowicie odcigzy¢ Klienta od problemoéw
Systemu IT wigcznie z reprezentowaniem Klienta wobec firm trzecich.

Pelen Outsourcing IT - umozliwia wystartowa¢ z przedsiewzieciem ‘'od
zaraz'. Dzieki mozliwosci skorzystania z dzierzawy calego Systemu
Informatycznego oraz statej opieki nad poprawnym funkcjonowaniem aplikaciji
czy taczy Internetowych. Klient w ogole nie odczuwa probleméw zwigzanych z
projektowaniem, wdrozeniem, finansowaniem czy opiekg nad Systemem IT.
Ustugowy Outsourcing IT - najbardziej popularny rodzaj Outsourcingu IT.
Pozwala Klientowi oderwaé sie od biezacych dziatan majgcych na celu
usuniecie kolejnej usterki komputerowej. Ten rodzaj Outsourcingu IT
stosowany jest w potgczeniu z istniejagcym Systemem Informatycznym u

Klienta.
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Sprzetowy Outsourcing IT — NMP (Na Miare Potrzeb) — dzieki temu
wariantowi klienta uwalnia srodki finansowe od inwestycji w sprzet
komputerowy - ktéry na marginesie niesamowicie szybko traci na wartosci -
jednoczesnie gromadzac kapitat na wydatki zwigzane z celem dziatania firmy
(np.: kupno kolejnej maszyny slusarskiej).

Aplikacyjny Outsourcing IT - w celu unikniecia probleméw w konfiguraciji
oprogramowania uzywanego w firmie czy tez checi rozbudowy istniejgcych
aplikacji ten wariant Outsourcingu wydaje sie by¢ najbardziej wtasciwym. Jest
to selektywnie dobrana grupa dziatan zwigzanych z pielegnacjg
oprogramowania oraz biezgcym usuwaniem usterek zwigzanych z aplikacjami
u Klienta.

Internetowy Outsourcing IT - jezeli przedsiebiorstwo odczuwa, iz jest to
ostatni moment ‘wejscia’ na szerokie wody Internetu, lecz obawia sie
problemoéw i konsekwencji zwigzanych z niewtasciwym doborem ustugi czy
oprogramowania, wowczas ten wariant jest wiasciwym wyborem. Poza
optymalnym 'startem' w Internecie wariant ten daje komfort dalszej wspétpracy
oraz opieki z Naszej strony nad bezpieczenstwem oraz ciggtoscig

funkcjonowania firmy w Internecie

Rozwdj i perspektywy rozwoju Outsourcingu

Jeszcze niedawno gtownym celem Outsourcingu IT
byta redukcja kosztébw. Wedlug ostatnich badan
zaprezentowanych podczas Outsourcing World Summit,
coraz czesciej firmy decydujg sie na przekazywanie
wiekszosci zadan innym firmom zewnetrznym dlatego, by

moc lepiej skoncentrowac sie na tych umiejetnosciach, ktore

zapewniajg im przewage konkurencyjng. Mogq przez to przesuwaé swe zasoby do

najbardziej strategicznych zadan. Zlecajgc czesc¢ prac specjalistom zewnetrznym,

korzystajg z najnowszej wiedzy i technologii, ktdrg tamci dzielg sie z nimi.
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Z raportu "Wizja roku 2010: projektowanie firmy jutra", opracowanego przez

Economist Intelligence Unit oraz Andersen Consulting wynika, ze outsourcing bedzie
zyskiwat nadal coraz wiecej zwolennikbéw. Szczegdlnie podatne na usamodzielnienie
sie w ramach firmy sg takie dziedziny, jak  telekomunikacja
i informatyka. W tej pierwszej na outsourcing w 1997 r. zdecydowato sie juz 47 proc.
firm na Swiecie, a w 2010 bedzie ich prawdopodobnie okoto 62 proc. W dziedzinie
informatyki odpowiednie wskazniki wynoszg 34 proc. w 1997 r. i okoto 58 proc. w
2010rr.

Wyniki badan prowadzonych przez IDC, czotowg swiatowg firme zajmujaca sie
badaniami rynku teleinformatycznego opublikowane w 2004 roku, w kwartalniku, (nr
2) Instytutu Outsourcingu wskazujg, ze swiatowy rynek w dziedzinie finansow i
rachunkowosci bedzie rost o 9,8 % rocznie i osiggnie w 2008 roku 48 bilionow
dolaréw. Ponadto IDC dodaje, ze rynek FA BPO (Finace and Accounting Business
Process Outsourcing) jest najwiekszym i najbardziej dynamicznym rynkiem BPO.

Z raportu Technology Partners International (TPI) wynika, ze w 2004 r.
wartos¢ wielkich uméw outsourcingowych powiekszta sie w stosunku do roku
poprzedniego o kwote 1 mld USD, co stanowi wzrost ok. 35%. Wedtug raportu
wzrasta popyt na outsourcing procesow biznesowych, w ramach ktérego zewnetrzny
ustugodawca przejmuje okreslone funkcje biznesowe klienta. Przecietna wartos¢
takich umow (USA) w potowie br. osiggneta 418 min USD, podczas gdy srednia ich
wielkos¢ w 2003 r. dochodzita do 220 min USD. Oznacza to, ze coraz wiecej firm
decyduje sie na przekazanie firmom zewnetrznym wiecej niz jednego procesu w
ramach pojedynczego kontraktu.

Rynek ustug ksiegowych w Polsce rozwija sie w tempie co najmniej kilkunastu
procent rocznie. Z raportu przygotowanego przez firme IDC wynika, ze roczny wzrost
Swiatowego rynku outsourcingu funkcji finansowo-ksiegowych ma wynies¢ 9,6 proc.,
z tym ze kraje UE bedg rozwija¢ sie dynamiczniej niz bardziej zaawansowane pod
tym wzgledem Stany Zjednoczone. Polska, jako jeszcze mniej zaawansowana w
wykorzystywaniu outsourcingu od bogatych krajéw Europy Zachodniej, ma jeszcze

wiekszy potencjat wzrostu. Nie ma danych okreslajgcych wartos¢ krajowego rynku

% Raport "Wizja roku 2010: projektowanie firmy jutrBconomist Intelligence Unit oraz Andersen Corisiglt-
2003r.
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ustug ksiegowych, ale wartos¢ catego rynku ustug outsourcingu w Polsce szacuje sie
na ok. 105 milionéw dolaréw.*

Mimo niewielkiego w sumie wykorzystania outsourcingu w Polsce, wiele z jego
obszaréw przestato sie juz rozwijac¢ - jak cho¢by outsourcing wydrukéw masowych -
co $wiadczy o nasyceniu sie rynku na bardzo niskim poziomie. Z drugiej strony, firmy
deklarujg plany znacznie szerszego wykorzystania pelnego outsourcingu czy tez
zapewnienia przez firmy zewnetrzne ciggtosci dziatania. Daje to nadzieje na

kilkakrotne nawet zwiekszenie bazy obecnych uzytkownikéw outsourcingu.®

* Marcin Musiat — , Taniej zle¢iniz samemu licz§” — Gazeta Prawna — 16.02.2005r.
® Whioski z Raportu ,Outsourcing IT w Polsce” — baigarynku przeprowadzone w pierwszym kwartale 2004
przez firng Audytel zgodnie z metodolagMeta Group.
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