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Technologie mozemy zostawic firmie outsourcingowej. To ona odpowiada za utrzymanie
parametréw SLA

Nie wszyscy ufajg firmom zewnetrznym

Co warto rozwazy¢, by odpowiedzie¢ na pytanie, czy firma jest gotowa na outsourcing IT? Wszystko zalezy
od tego, jak postrzegamy rote IT i systemdw informatycznych w naszej organizacji. Jesli oczekujemy coraz
wyzszej dostepnosci systemow i ustug IT, outsourcing moze by¢ dobrym rozwigzaniem.

Tomasz Wawrzonek - Outsourcing IT jest dostepny na rynku od kilku lat, a jednak ciggle wiele firm nie do korica
ufa takim rozwigzaniom. Z kolei inne organizacje po latach borykania sie z zapewnieniem odpowiedniej platformy
sprzetowo-programowej i oséb kompetentnych do jej obstugi wybierajg outsourcing. Na to samo pytanie sg rézne
odpowiedzi. Zastanawiajac sie had wyborem - outsourcing czy tworzenie wlasnego centrum kompetencyjnego - nalezy
wzig¢ pod uwage aspekty technologiczne (czy za te samg cene jesteSmy w stanie zapewni¢ taki poziom
bezpieczenstwa jaki gwarantuje profesjonalna firma outsourcingowa), aspekty kadrowe (podnoszenie kompetencji -
szkolenia, urlopy, choroby, odejscia pracownikdw, miejsce pracy, narzedzia pracy, itd.).

Wyscig zbrojen

Szczegolnie w IT widaé, jak szybko infrastruktura sprzetowa sie amortyzuje. Trzeba by¢ na biezgco, $ledzi¢ rynek.
Producenci kuszg nowymi technologami i rozwigzaniami (np. wirtualizacja serweréw), prowadza swoisty wyscig
zbrojen, w efekcie ktérego ciggle zmieniajg sie platformy sprzetowe i programowe. Wiasciwy wybor czesto nie jest
tatwy. Aby poréwnac produkty, trzeba mie¢ odpowiednie kompetencje, ciggle je uaktualnia¢ i podnosi¢. Czy mamy na
to czas i pienigdze? Czy moze lepiej powierzy¢ to zadanie firmom, ktdre sie specjalizujg w takich rozwigzaniach? Jesli
zdecydujemy sie na outsourcing, musimy sie dobrze zastanowi¢ i okreslic tzw. parametry SLA (Service Level
Agreement) dla systemoéw, czyli np. czas reakgcji na awarie, czas rozwigzania zgtoszonego problemu, czas dostepnosci
systemow, odpowiednie sankcje, jesli system nie jest dostepny wtedy, kiedy powinien. Po okresleniu tych
parametrow, reszte, czyli technologie, mozemy zostawi¢ firmie outsourcingowej, bo to przeciez ona odpowiada za
utrzymanie zadanych parametréw. Dobdr technologii i rozwigzan, ktére zagwarantujg wykonanie zapisow SLA,
pozostaje wtedy po stronie outsourcera.

Na zapleczu

Warto tez wspomnie¢ o odpowiednim zaprojektowaniu i wykonaniu pomieszczenia, tzw. centrum ptzetwarzania
danych (serwerownie), klimatyzacje, systemy gaszenia gazem, odpowiednie zasilanie, agregaty pradotworcze,
systemy kontroli dostepu i monitoringu, systemy kopii zapasowych itd. Dla pojedynczej firmy inwestycja we wszystkie
tego typu zabezpieczenia i elementy jest kosztowna. Dostawca ustug outsourcingowych z reguty dysponuje juz taka
infrastrukturg. Jej koszty rozktadaja sie na wielu klientéw outsourcera, stad moze on oferowal lepsze zabezpieczenia
taniej. Czesto wiec za podobng cene otrzymamy catkiem inny, wyzszy poziom zabezpieczen i technologii niz gdybysmy
robili to we wiasnym zakresie i na wtasne potrzeby. To jest duza warto$¢ dodana z ustug outsourcingowych, ktora
najczesciej umyka przy analizowaniu oferty. Potwierdzeniem i dodatkowg gwarancjg bezpieczenstwa mogg byc
posiadane przez outsourcera certyfikaty: w zakresie jakosci ustug (ISO 9001) czy zarzadzania bezpieczenstwem
informacji (ISO 27 001). Podobnie jak w przypadku infrastruktury, rzadko ktéra firma decyduje sie na wdrozenie
restrykcyjnych norm zarzadzania informacjg na wlasne, wewnetrzne potrzeby. Outsourcerowi, obstugujgcemu wielu
klientéw, to sie optaca.

Na wypadek awarii

W celu zapewnienia odpowiedniej dostepnosci systeméw musimy mie¢ zasoby kadrowe, w przeciwnym przypadku
absencja moze zbiec sie w czasie z problemami w uzytkowaniu systemu, co moze mie¢ powazne skutki dla firmy. Nie
trzeba ttumaczy¢, czym grozi niedostepnosc waznych funkcji kluczowego systemu chocby przez jeden czy dwa dni.
Czy jesteSmy w stanie stworzy¢ informatykom tak atrakcyjne miejsce pracy, aby jednoczesnie nie byta to kuznia kadr
dla firm konsultingowych? Rozwigzaniem jest przekazanie wybranego zakresu obowigzkéw firmie zewnetrznej -
outsourcerowi wyspecjalizowanemu w ustugach zwigzanych z IT. Firma taka, za ustalong z gory, statg opfate bierze
na siebie ciezar rozwigzywania probleméw zwigzanych z utrzymaniem systemoéw IT, dzieki czemu nie musimy sie
martwi¢ o dostepnos¢ odpowiednio wykwalifikowanej kadry. Uzyskujemy pewno$¢, ze pod okresSlonym medium
(internet, telefon, faks, e-mail) znajduje sie kompetentna osoba, ktdra niezwtocznie zajmie sie rozwigzaniem naszego
problemu. Na takim podejsciu zyskajg organizacje duze i mate. Mniejsza firma skorzysta bardzo wiele na wykupieniu
»~abonamentu” na zewnetrzne kompetencje IT. Za to wieksza organizacja to potencjalnie wieksza skala mozliwych do
uzyskania oszczednosci.



Autor jest menedzerem IT w dziale udug outsourcingowych BCC

Abonament na specjalistow

Nie mozna zapomina¢ o osobach, ktére muszg to wszystko obstugiwac. Stworzenie odpowiedniego zespotu ludzi
wymaga dtugotrwatego procesu budowania kompetencji, z czym wigzg sie konkretne wydatki na rozwdj i szkolenia.
Jesdli to nam sie udato i mamy wykwalifikowanych pracownikéw, to nasze problemy wcale sie nie skonczyty,
poniewaz musimy sie liczy¢ z:

ciggtym rozwijaniem kwalifikacji zespotu; przeciez jedna osoba nie moze by¢ jednoczesnie specjalistg od systemu
operacyjnego, bazy danych i aplikacji, nie wspominajgc o takich pracach jak migracje, upgrady czy zaawansowane
strojenie wydajnosci systemoéw

zapewnieniem odpowiednio wysokiego wynagrodzenia pracownikom; w przeciwnym razie odejdg i trzeba bedzie
ksztatci¢ nowych, ponoszac jeszcze wieksze wydatki zapewnieniem Sciezki rozwoju i mozliwosci awansu, w
przeciwnym razie po kilku latach pracy pracownik moze by¢ sfrustrowany

urlopami (26 dni to pie¢ tygodni w roku, nie wspominajgc o innych nieobecnosciach, np. urlop macierzynski)
chorobami - zaktadajac pie¢ dni na rok, nie mamy pracownika przez kolejny tydzien, a co, jesli bedzie to choroba
trwajaca kilka czy kilkanascie tygodni?

Komu hosting, komu kolokacja?

Hosting (wynajem mocy obliczeniowej serwerdw) - ustuga adresowana do firm, ktore nie chcg inwestowaé w
centralng infrastrukture IT ani w wysoko wykwalifikowang kadre specjalistdw It Klient unika inwestycji w sprzet i
budowanie wtasnego zespotu administratordw, pfacac z gory ustalong optate za to, aby system byt dostepny i dziatat
wydajnie. Kolokacja (serwery klienta w data center outsourcera) - ustuga dla firm, ktore juz zainwestowaty badz tez
chcg inwestowac we wiasny sprzet, zas nie interesuje ich budowanie centrum przetwarzania danych lub tez chca
podnies¢ bezpieczenstwo swoich systemow poprzez ich przekazanie w obstuge doswiadczonym administratorom.

Ustugi typu Business Recovery, czyli rezerwowa moc obliczeniowa, zapasowe centrum przetwarzania
danych, zapasowa platforma sprzetowo-programowa - ustuga polegajaca na zapewnieniu w centrum
przetwarzania danych outsourcera odpowiedniej mocy obliczeniowej czy konkretnej platformy
sprzetowo-programowej.

Jaki zakres?

Z wyjatkiem danych biznesowych, ktére zawsze sg whasnoscig firmy, wszystko moze by¢ przedmiotem outsourcingu,
i to w roznym zakresie. To, jaki zakres obowigzkow przekaza¢ w outsourcing, zalezy od strategii firmy, od
dalekosieznej wizji miejsca informatyki w przedsiebiorstwie. Nie ma tu wiec jednej, uniwersalnej recepty. Optymalne
rozwigzanie dla kazdej firmy bedzie inne. Warto jednak pamietac, ze niezaleznie od zakresu ustalonego w kontrakcie
outsourcingowym najwazniejsze koizysci to:

« statoS¢ i przewidywalno$¢ kosztow utrzymania systemow IT

e nizsze koszty utrzymania kompetencji IT w firmie

* mniej probleméw zwigzanych z niedostepnoscig wewnetrznych specjalistow

e szybsze rozwigzywanie probleméw- robig to osoby z duzym doswiadczeniem.



