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Outsourcing IT - zlecenie dziatan informatycznych
firmie zewnetrznej - czy to sie optaca?

Outsourcing IT nadal bywa mylnie kojarzony z kosztowna
ustuga, na ktorg moga sobie pozwoli¢ wytacznie duze
organizacje, ale doswiadczenia ostatnich lat kreujg odmienny
obraz opfacalnosci tych ustug. Outsourcing IT mozna
obrazowo przedstawi¢ jako posiadanie zewnetrznego dziatu
IT. To oddanie w rece drugiej firmy jakiejs czesci obowigzkéw
zwigzanych z zapewnieniem ciggtosci pracy swojej
infrastruktury informatycznej. Jakiej czesci? To juz kwestia
potrzeb i - jak sie okazuje - rachunku kosztow.

Bolestaw Borysiewicz

kierownik dziatu ustug outsourcingu
IT Surfland Systemy Komputerowe

Czy outsourcing I'T si¢ opfaca, wiedza
najlepiej firmy, ktére z niego korzy-
staja. Wyniki nie tak dawnych badan
przeprowadzonych przez KPMG do-
tyczacych rynku outsourcingu IT po-
twierdzily, ze to whasnie oszczednosci
respondenci wskazujg jako gléwny
czynnik, dla kedrego decyduja si¢ na
obstuge zewnetrzng. Zatem oplaca
sig. Oczywiscie pod warunkiem, ze
mierzymy sity na zamiary. Dobie-
ramy tak zakres obstugi i partnera
do jej $wiadczenia, aby nasz biznes
zyskat. Na czym konkretnie oszcze-
dzamy i gdzie zyskujemy?

Koszty pracownicze. Jednym z naj-
wazniejszych powodéw  stosowa-
nia outsourcingu jest zmniejszenie
kosztéw operacyjnych i kosztéw
zwigzanych z zatrudnianiem pracow-
nikéw. Przede wszystkim firma nie
traci czasu i pieniedzy na stworzenie
i wyposazenie stanowiska pracy, re-
krutacje oraz wdrazanie nowych pra-
cownikéw. Jest to szczeg6lnie istotne

biorac pod uwage dzisiejszy rynek
pracy z wyraznym deficytem specja-
liscéw IT, ich duza fluktuacja i wyso-
kimi poziomami wynagrodzen. Po
drugie, nie trzeba si¢ zastanawia¢ nad
forma ich zatrudnienia i kosztami ob-
stugi kadrowej.

Dodatkowo nie do pominigcia jest
oszczedno$é na szkoleniach. Infor-
matyka to jedna z najszybciej roz-
wijajacych i zmieniajacych si¢ branz.
Prakeycznie co roku, o ile nie co kilka
miesiccy, pojawiajg si¢ nowe techno-
logie. Informatycy musza nadaza¢ za
tymi zmianami. Zwykle nie wystar-
cza czerpanie wiedzy wytacznie z in-
ternetu. Aby by¢ na czasie trzeba bra¢
udziat w certyfikowanych szkoleniach
irozwija¢ kompetencje. A pojedyncze
szkolenie IT tylko na poziomie §red-
niozaawansowanego specjalisty to
koszt kilku tysiecy ztotych.

Nizsze wydatki na sprzet i oprogra-
mowanie. Przy outsourcingu IT na
pewno mniej trzeba inwestowaé
w sprzet i infrastrukture, niz przy
samodzielnej realizacji zadai. Do-
brze przygotowany dostawca ustug
outsourcingowych posiada sprzet,
narzedzia i oprogramowanie uspraw-
niajace obstuge swoich klientéw
(m.in. sprzgt komputerowy, zasoby
serwerowe, zautomatyzowane sys-
temy helpdesk, aplikacje stale mo-
nitorujace zasoby klienta, itp.). Poza
tym zwykle doradzi jak zoptymalizo-

wa( infrastrukture, a nawet podpo-

wie, jakich mechanizméw uzy¢ do
jej sfinansowania.

Oszczedno$¢ czasu. Oszczedzamy
takze czas. Pracownicy ustugodawcy
outsourcingowego z reguly sa w sta-
nie rozwiaza¢ nietypowe problemy
szybciej niz osoby, ktdre z takim wy-
zwaniem spotkaja si¢ sporadycznie.
Zdobywaja oni doswiadczenie wyko-
nujac prace na rzecz wielu klientéw,
dzigki czemu majg styczno$c z rézno-
rodnymi zdarzeniami i projekcami.

Regularnie biora udziat w szkoleniach

technicznych. Zwykle dysponuja tez
firmowa baza wiedzy budowana
w oparciu o wieloletnie do$wiad-
czenia calego zespotu. Co wazne,
maja takze staly dostgp do pomocy
technicznej producentéw i dostaw-
céw rozwiazani, gdzie moga uzyskaé

wsparcie przy najtrudniejszych tech-
nicznych wyzwaniach. Wszystko to
pozwala firmie $wiadczacej obstuge
outsourcingows szybko usuwaé wick-
$z08¢ awarii.

Obnizone ryzyko. Ryzyko za ustugi
$wiadczone przez swoich pracow-
nikéw ponosi firma, ktéra ich za-
trudnia. Korzystanie z ustug firmy
outsourcingowej zmniejsza ryzyko
nie wykonania prac w terminie. Za-
sady wspdtpracy reguluje bowiem
umowa SLA (ang. Service Level

Agreement) z ustalonymi przez obie
strony zapisami wskazujacymi mak-
symalne czasy reakcji na zdarzenie
i czasy usuniccia awari. Firma out-
sourcingowa ma do dyspozycji zespét
a nie pojedynczych specjalistéw i dys-
ponujac takim zasobem jest w stanie

podotaé krytycznej awarii nawet w se-
zonie chorobowym czy urlopowym.
Kary umowne za niedotrzymanie wa-
runkéw okreslonych w SLA dodat-
kowo skutecznie dyscyplinuja firme
zewngtrzng do szybkiego dziatania.

I na koniec. Okazuje sig, ze $wia-
domo$¢ korzysci z outsourcingu
IT powoli ewoluuje. Coraz cz¢-
Sciej, szczegdlnie w wigkszych orga-
nizacjach, za ta forma wspdtpracy
przemawia juz nie tylko czyn-
nik kosztowy, ale takzie korzystny

wplyw outsourcingu na innowa-
cyjno$¢ i konkurencyjnos¢ przed-
sicbiorstwa. Bo majac gwarancje
dzialania systemu informatycznego
(i przy okazji pewne oszczednosci),
mozna skoncentrowac si¢ na swojej
gléwnej dziatalnosci.

UTRZYMUJ NIE SPRZEDAWA]!

Paradoksalnie, firmy najlepiej dbaja o klientow, gdy....
jeszcze nie sa klientami. A gdy juz nimi sg, czesto odchodzq,
bo firma o nich nie dba. Swietnie to wida¢ w telefonicznej
obstudze klienta. Jeszcze niedawno najlepszym klientem
dla zewnetrznego, ustugowego call center byt tak

zwany ,klient masowy”. Mowa tu gtéwnie o bankach,
firmach ubezpieczeniowych, platformach cyfrowych, czy
telekomunikacyjnych. Rynek tych ustug dos¢ szybko zostat

spenetrowany.

Iwona Bogdanov

dyrektor zarzadzajacy Idea Call Center

Nie ma tygodnia, w ktérym konsu-
ment nie otrzymatby telefonu z kt6-
rej$ z wyzej wymienionych instytucji
z propozycja ,lepszej” oferty. Firmy
rozpoczely wyscig o kazdego klienta,
wyscig, keory dosy¢ czgsto powo-
duje efeke odwrotny. Nekanie tele-
fonami ciagle tych samych klientéw
budzi niezadowolenie i frustracje.
Nic dziwnego, poniewaz liczba po-
tencjalnie nowych klientéw powoli
sie wyczerpuje.

Dlaczego wige firmy przyktadaja tak
duzg wage do pozyskania nowego
klienta zamiast utrzyma¢ i zwieksza¢
sprzedaz do juz pozyskanego?
Stajemy si¢ mobilni. Mobilni w sen-
sie fatwej zmiany dostawcy ustug.
Jezeli nie jeste$my zadowoleni z ja-
kosci ustug czy ceny, sami bardzo
szybko jeste$my w stanie skontakto-
wac si¢ z konkurencja. Ostatnio sama
znalaztam si¢ whasnie w takiej sytu-
agji — z réznych wzgledéw postano-
wili§my z mezem zmieni¢ dostawce
ustug platformy cyfrowej. Niewiele
myslac, przeanalizowalismy zakres
programowy, ceny i inne warunki
dwoch konkurencyjnych firm po-
przez strong www. Szybko podjelismy
decyzje — jeden telefon, kurier i nowy
dekoder byt u nas w domu.

To nie wzbudza juz u nikogo sen-
sacji. Natomiast zastanawia mnie

fakt, 7ze dzwoniac na infolinie do-
tychczasowej firmy z pytaniem,
w jaki sposéb moge rozwiazaé
umowe, hie zapytano mnie o po-
wdd, nie méwiac juz o jakiejkol-
wiek prébie wplynigcia na moja
decyzje o rezygnacji. Konsultantka
uprzejmie mnie poinformowata, co
i gdzie mam zlozy¢, zyczyta mitego
dnia i na tym temat si¢ zakoriczyl.
Ta sytuacja po raz kolejny utwier-
dza mnie w przekonaniu, ze firmy
zamiast koncentrowac si¢ na jakosci
utrzymania swoich klientéw, wciaz
bardzo mocno koncentrujg si¢ na
pozyskiwaniu nowych. Jestem da-
leka od tego, by zaniecha¢ dzialar
sprzedazowych, jednak nie w spo-
s6b, ktdry wyglada jak agresywny
atak na klienta.

Uwazam, ze miedzy innymi wia-
$nie poprzez takie dziatania zostaty

zaostrzone przepisy w zakresie kon-
taktowania sie i zawierania uméw
przez telefon. Klienci sg coraz bar-
dziej uswiadomieni i wyczuleni na
zbyt duza czgstotliwos¢ kontakeéw
ze strony firm, ktére nie zawsze
umiejg si¢ wyttumaczy¢, skad maja
nasze dane. W pogoni za nowym
klientem firmy zlecaja telesprze-
daz kazdemu, kto tylko podej-
mie sig realizacji projektu za efekt.
W rezultacie efekt jest, ale marny.
W tym kontekscie $mieszne wydaje
si¢ ttumaczenie, dlaczego firmy
nie oddaja w outsourcing obstugi
klienta. W wigkszosci przypad-
kéw stysze ,nikt tak nie obstuzy
naszych klientéw, jak my sami”.
Rzeczywiscie... nikt. Na pewno
zaden profesjonalny outsourcer
nie pozwolitby klientowi odej$¢ bez
préby zatrzymania.



