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Streszczenie: Artykut dotyczy zarzadzania poziomem ustug w przedsigwzigciach outsour-
cingowych z zakresu IT. Oméwiono w nim nastgpujace zagadnienia: analizg potrzeb klien-
tow, tworzenie umoéw SLA jako kluczowego elementu kazdej umowy outsourcingowej, za-
sady okreslania metryk dla SLA dotyczacych ustug informatycznych oraz monitorowanie
wspotpracy z dostawca w kontekscie zarzadzania jakos$cia ustug. Najwazniejsze wnioski z
podjetych rozwazan stanowia podsumowanie referatu.

Stowa kluczowe: outsourcing IT, umowy SLA, metryki SLA.

1. Wstep

Zarzadzanie relacjami, ktore stanowi fundament osiagnigcia celow bedacych prze-
stankami outsourcingu, to nieodzowny element kazdego dobrego projektu outsour-
cingu. Polega ono na stalym monitorowaniu wykonywania zleconych ustug czy
procesow, wezesnym wykrywaniu problemow i uniemozliwianiu wystapienia sytu-
acji, w ktorych nie osiaga si¢ zamierzonych wynikow, a przede wszystkim zapew-
nianiu wymaganej i okreslonej w umowach jakosci ustug. Mozna wyr6zni¢ pigé
najistotniejszych elementdéw zarzadzania relacjami outsourcingowymi. Sa to: ad-
ministrowanie praca, zarzadzanie komunikacja, zarzadzanie wiedza, zarzadzanie
personelem i zarzadzanie finansami [Power, Desouza, Bonifazi 2008, s. 176].
Celem niniejszego referatu bedzie omoéwienie pierwszego z wymienionych
aspektow — administrowania praca w relacji klient—dostawca ushug, a szczeg6lnie
zwrocenie uwagi na monitorowanie i ocenianie poziomu jakosci dostarczanych
ustug. Znaczna czg$¢ referatu zostanie poswigcona umowom typu SLA (Service
Level Agreement — umowa precyzujaca standardy jakos$ci ustug), poniewaz naleza
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one do kluczowych zagadnien zwiazanych z wybranym aspektem w kontekscie out-
sourcingu informatycznego (outsourcingu IT).

2. Analiza wymagan organizacji—klienta

Nie istnieje prosta metoda wylonienia tego, co powinno podlegaé procesowi out-
sourcingu. Kierownictwo organizacji przed podjeciem ostatecznej decyzji o wy-
dzieleniu powinno:

— okresli¢ cele biznesowe,

— ustali¢ zakres ustug, ktore miatyby by¢ objete outsourcingiem,

— okresli¢ kryteria oceny poszczegdlnych ustug (np. jakos¢, czas realizacji, nie-
zbedne zasoby itp.) i oceni¢ zdolno$¢ ich realizacji przez sama organizacjg i
dostawcow (na podstawie odpowiedzi na zapytanie ofertowe i rozméw z fir-
mami outsourcingowymi),

— ustali¢ koszty wykonywania okreslonych ustug wewnatrz organizacji i koszty
zlecenia tych ustug potencjalnym dostawcom,

— okresli¢ kluczowe korzysci wynikajace z umowy outsourcingowe;j,

— ustali¢ ryzyko powierzenia realizacji ustug firmie zewngtrzne;j,

— okresli¢ zasady zachowania bezpieczenstwa danych, rozwiazan czy strategii
biznesowych organizacji zlecajace;j,

— ustali¢ warunki wspotpracy,

— ustali¢ podzial zadan i odpowiedzialnos¢ stron,

— okresli¢ miejsce wykonywania ustug,

— okresli¢ zasoby niezbedne do realizacji kontraktu.

Tabela 1 prezentuje przyktady pytan, na ktére powinna odpowiedzie¢ organi-
zacja rozwazajaca outsourcing. Realizacja wyzej wymienionych dziatan, chociaz
wymaga duzego wysitku, minimalizuje ryzyko popetienia bledu przy wyborze
ushug przeznaczonych do wydzielenia 1 utatwia pdzniejsze prowadzenie negocjacji
z potencjalnymi dostawcami outsourcingu. Im wigksza jest wiedza organizacji o
wydzielanym obszarze, tym ltatwiejsze jest formulowanie kontraktu i zarzadzanie
wspoltpraca z zewngtrznym dostawca.

Klient powinien zapewni¢ dostawcy wszelkie niezbedne informacje (moga one
zosta¢ sprecyzowane w zapytaniu ofertowym) po to, by dostawca mogt zrozumie¢
jego cele oraz potrzeby i zaproponowaé¢ odpowiednie rozwiazanie (ustugi).

Celem analizy wymagan powinno by¢ znalezienie takiej kombinacji ustug po-
zostawionych w organizacji i wydzielonych na zewnatrz, aby mozliwe byto uzy-
skanie jak najwigkszych wymiernych korzysci.
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Tabela 1. Projektowanie wspolpracy outsourcingowej — wybrane elementy

struktura dla tych dokumentow?

Kto powinien by¢ zaangazowany w ich rozbudowg?
Czy organizacja posiada wszystkie wymagane w tym
celu kompetencje?

Jak czgsto dokumentacja bedzie wymagata od$swie-
zenia?

Projektowany Przyktadowe pytania, na ktore nalezy odpowiedzie¢ Przyk{adowe o
element potencjalne wyniki
Cele/oczekiwania | Co organizacja chce osiagnaé poprzez outsourcing e Miary powodzenia out-
(nowe umiejgtnosci, technologia, oszczednosci)? sourcingu
Czy organizacja moze okresli¢ prog kosztow, ktorego |e Prog kosztow
przekroczenie spowoduje zaniechanie outsourcingu?
Zarzadzanie Jakie beda kluczowe dokumenty stosowane w celu za- | ¢ Schematy: kontrakt,
dokumentami rzadzania umowg outsourcingowa? Jaka jest najlepsza | umowa outsourcingowa

Identyfikacja
pracownikow
Plan renegocjacji

Zakres umowy

Jakiego kontraktu/wspotpracy oczekuje organizacja?
Co bedzie podlegato outsourcingowi, a co bgdzie dalej
wykonywane w ramach organizacji?

Struktura organizacji,
budzet

mierniki sukcesu
(Co musi pojsc

trzymane?
Na jakich umiejgtnosciach/ustugach musza sig¢ skupic

Relacja Jaka jest wizja idealnej wspotpracy? o Wspolne wartosci
Jakiego typu i jak czgsta interakcja jest przewidy- |e Program wspoétpracy
wana?

Jak wiele chce i jest w stanie organizacja zainwesto-
wac w dostawcow? Jakiego zachowania dostawcow
oczekuje organizacja?

Jak organizacja zamierza zabezpieczy¢ si¢ przed tym,
aby postgpowanie dostawcow przebiegato poprawnie?

Systemy Jaki poziom bezpieczenstwa i integracji jest wymaga- | e Wymagania potrzebne
ny migdzy organizacja a dostawcami ustug? Jakiego do integracji
systemu organizacja oczekuje od dostawcow, a jaki o Wymogi bezpieczenstwa
preferuja dostawcy?

Krytyczne Czy istnieja terminy, ktore koniecznie musza by¢ do- |« Kamienie milowe

Obowiazkowe wymaga-
nia, potrzeby

reorganizacja)? Jakie zatoZenia musza by¢ poczynione
w stosunku do nowych/zmodyfikowanych systemow?
Jakie sa najmniejsze/najwigksze/najbardziej prawdo-
podobne scenariusze dla potrzeb ( personel, produk-

tywnosé)?

dobrze?) dostawcy? Jakie sg konieczne, a jakie ,,mile widziane”
zdolno$ci, umiejetnosci?
Bariery Czy sa jakie$ kwestie/zagadnienia, ktore mogtyby do- | e Kryteria ,,i$¢”
(Co moze sig prowadzi¢ do zatrzymania inicjatywy outsourcingu? lub ,,nie i$¢”
zdarzy¢ w Co mogtoby do tego doprowadzi¢?
trakcie?)
Ryzyko Jakie sa niewiadome dotyczace tego, czego potrzebuje | e Dziennik przypadkow
(Z jakim ryzykiem |i szuka organizacja (cena, technologia, itp.)?
musimy si¢
liczy¢?)
Zalozenia Jakie zalozenia musi poczyni¢ organizacja, majac na | e Potencjalne zmiany
(Co musimy uwadze potencjalne zmiany strukturalne na okres W organizacji, systemach
zalozy¢?) trwania kontraktu (fuzja, nabycie, sprzedaz udziatow, W czasie trwania

kontraktu
Planowanie scenariuszy

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [Cullen, Willcocks 2006, s. 70-71].
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3. Kontrakt i umowy SLA

Umowa SLA jest kluczowym aspektem kazdej dobrej umowy outsourcingowe;j;
okresla granice, w jakich ustugodawca moze si¢ poruszac, jesli chodzi o takie ele-
menty, jak: jako$¢ $wiadczonej ustugi, ilo§¢ pracy, jaka zostanie wykonana, wa-
runki akceptowalnosci ustugi, warunki odpowiedzialnosci itp. Modelowe SLA po-
lega na utrzymaniu i systematycznym poprawianiu poziomu uslug poprzez cykl
obejmujacy [Cullen, Willcocks 2006, s. 68-69]:

— uzgodnienia,

— monitorowanie ustugi informatyczne;j,

— raportowanie,

— przeglad osiaganych wynikow.

Prawidtowo zdefiniowana umowa SLA dobrze precyzuje oczekiwania obu stron
umowy i dostarcza informacji odnosnie do sposobu pomiaru tych oczekiwan w prakty-
ce. Zanim dojdzie do uzgodnien, umowa SLA jest modelowana, co obejmuje rozwoj
wizji tego, jak bedzie wygladata przyszta wspotpraca w ramach outsourcingu.

Aby przygotowac efektywna umowg SLA, nalezy najpierw oszacowac pozio-
my $wiadczonych uslug wymaganych przez procesy biznesowe firmy-—klienta,
a dopiero po tym zaczaé poszukiwania operatora swiadczacego dla klienta ustugi
na wymaganym przez niego poziomie.

Powszechnie uwaza sig, ze ustugi powinny by¢ $wiadczone na najwyzszym
mozliwym poziomie i ,,wigcej znaczy lepiej”. Oczywiscie przektada si¢ to na kosz-
ty takich ustug, dlatego organizacja powinna rozwazy¢, czy faktycznie potrzebuje
ustug na najwyzszym poziomie (np. biorac pod uwage system internetowy, mozna
si¢ zdecydowaé na ustuge gwarantujaca mu 99,999% dostepnosci, ale bgdzie ona
zdecydowanie drozsza od ustugi gwarantujacej 99,99% czy 99,5% dostgpnosci),
czy nie jest to niezbedne. W tworzenie umowy nalezy zaangazowac zespot IT ro-
zumiejacy mechanizmy funkcjonowania systemu informatycznego, ktérego doty-
czy SLA (np. jesli outsourcingowi poddajemy wigcej niz jedng ustuge, SLA moze
dotyczy¢ roznych poziomow dla poszczegdlnych ustug).

Umowa powinna okre§la¢ konsekwencje za niedostarczenie uslug na okreslo-
nym poziomie. Przykladowy schemat naliczania rabatow dla klienta zaprezento-
wano w tab. 2. Mimo Ze niemal kazda umowa SLLA okres$la kary za ztamanie jej
warunkow, czesto pieniadze wyegzekwowane od ustugodawcy nie sa wystarczaja-
ce do pokrycia utraconych korzysci firmy. Jezeli proces poddany outsourcingowi
jest kluczowy dla organizacji—klienta, nalezaloby rozwazy¢ inne rozwiazania niz
zaostrzanie umow kolejnymi karami.

Jednym z takich rozwiazan moze by¢ stworzenie systemu nagrod. Jesli na
przyktad poddany outsourcingowi proces uzyskal nowa jako$¢ dzigki szybszej
ustudze, mozna nagrodzi¢ ustugodawce proporcjonalnie do korzysci, jakie odniosta
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organizacja dzigki lepszej ustudze. Ponadto umowa SLA powinna obejmowaé na-
stepujace kwestie (na podstawie [http://www.susanto.id...]):
— wskazywac osoby upowaznione do kontaktu po obu stronach umowy oraz 0so-

by upowaznione do przeprowadzania pomiarow wydajnosci $wiadczonych

ushug,

Tabela 2. Przyktadowy schemat narastajacych rabatow

Obszar obstugi

KPI

Poziom obstugi

SFA (Service Fee Adjustment)
Wysokos¢ rabatu za
nieosiagnigcie poziomu obstugi
w kolejnych miesiacach

Wyszczegdlnione
ushugi wsparcia

Dostgpno$é/osiagalnosé
wsparcia kontaktu —

krytyczna

Dostegpnosc/osiagalnosé

Dostepnosé/ osiagalnosé
dostarczania pomocy
<30 minut dla 100%

zapytan krytycznych

Dostepnosé/ osiagalnosé

20%, 30%, 40%

wsparcia kontaktu — dostarczania pomocy 5%, 10%, 15%
pozostate <1 godzina dla 80%
zapytan pozostatych

Dostepnosé/ osiagalnosé
<4 godziny dla
pozostatych 20%

5%, 10%, 15%

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie [Cullen, Willcocks 2006, s. 87].

okresla¢ doktadnie, jakie ustugi sa objete umowa SLA — jest to wstep do sekcji
umowy okreslajacej ich wydajnosé,

sposob dokonywania pomiaru $wiadczonych uslug w ramach umowy SLA i
podlegajace pomiarowi, np. ilo$¢, predkosé, dostepnos¢, pojemnosc, czas itp.
podmiot dokonujacy pomiaru — moze to by¢ zewngtrzna firma (w celu zacho-
wania obiektywnosci pomiaru); nalezy uwzgledni¢: doktadno$¢ pomiaru, koszt,
przedzialy czasowe podlegajace pomiarowi; dostarczany raport powinien za-
wiera¢ wszelkie potrzebne informacje, powinien by¢ czytelny,

okreslenie ,,sity wyzszej”, czyli przypadkéw, w ktorych SLA nie obowiazuje;
np. black-out energetyczny, wypadek, akt terroryzmu.

Po ustaleniu powyzszych kwestii mozna przejs$¢ do okreslenia:

wydajnosci §wiadczonych ustug — okresla si¢ minimalng akceptowalng wartosé
oraz ewentualne korzys$ci wyplacane ustugodawcy w zamian za $wiadczenie
ustug na poziomie wyzszym, niz wynika to z warunkow umowy jakosci,
warunkow zmian poziomu $wiadczenia uslug w przysztosci, np. zmiana wa-
runkéw SLA bez renegocjacji catej umowy lub wzrost jakosci ustugi o okres-
long wartos$¢ co okreslony czas,
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— systemu kar z tytutlu niewywiazania si¢ ustugodawcy z warunkow SLA,

— sposobow rozwiazania umowy — nalezy okresli¢, na jakich warunkach mozemy
odstapi¢ od umowy, np. za porozumieniem stron, na drodze polubowne;j itd.;
przy jakich poziomach niespelnienia uslug mozemy rozwiaza¢ umowe bez
konsekwencji.

Przygotowanie SLA jest procesem wymagajacym poswigcen z obu stron, nale-
zy jednak pamigtac, ze efektywnie dziatajacy mechanizm SLA jest fundamentem
prawidtowych relacji w biznesie outsourcingowym.

4. Umowy SLA w outsourcingu IT

Najwazniejszym elementem efektywnego SLA jest metryka wydajnosci, ktora staje
si¢ punktem odniesienia do dokonywanych pomiaréw podczas trwania kontraktu
outsourcingowego z zakresu IT.

Prawidtowo sformutowane i wdrozone zalozenia metryki wydajnosci po-
zwalaja na:

— mierzenie charakterystyki wydajnosci w celu sprawdzenia, jakiej jakosci ustu-
ge otrzymuje klient oraz czy ustugodawca wywiazuje si¢ ze zobowigzan wyni-
kajacych z umowy,

— okres$lenie poziomu akceptowalno$ci ustugi, co pozwoli oddzieli¢ jako$¢ ,,Sred-
nig” od ,,dobrej” i ,,akceptowalne;j”.

Organizacje, ktore nie maja do§wiadczenia w tworzeniu wlasnych metryk, po-
winny rozwazy¢ skorzystanie z profesjonalnej pomocy przy pierwszych kilku
wdrozeniach. Wyznaczanie metryki jest bardzo waznym elementem przygotowan
do wdrozenia SLA w organizacji. Zle dobrana metryka wptywa na sprawno$¢ im-
plementacji SLA, gdyz nie odwzorowuje rzeczywistosci w odpowiedni sposob.
Nalezy pamigtaé, ze nadrzednym celem tworzenia metryki jest zapewnienie, przy-
noszacej pozadane efekty, pozytywnej atmosfery wspolpracy.

Ustugodawca powinien otrzymac¢ zapewnienie, ze korzysci z umowy SLA sa
dwustronne. Jezeli jakie$ dzialania uslugodawcy wymagaja wczesniejszych czyn-
nosci ze strony klienta, czas reakcji rowniez musi zosta¢ w okreslony w metryce,
wlacznie z opisaniem mechanizmu pomiaru tego procesu. Na przyklad rozwoj
oprogramowania zalezy od wydajnosci ushug programistycznych. Te jednak zaleza
bezposrednio od jakosci i terminowosci dostarczania odpowiedniej dokumentaciji i
opisu wymagan ze strony klienta.

W praktyce korzystne jest postugiwanie si¢ kilkoma metrykami, ktore tatwo
zaprojektowac i, w razie potrzeby, zmodyfikowac, i ktore generuja dane istotne dla
kontroli obszaru poddanemu outsourcingowi.

Najprostszym podejsciem do metryk SLA jest okreslenie kategorii czynnikow
majacych kluczowe znaczenie dla ushugi lub procesu podlegajacego outsour-
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cingowi. Istnieje kilka kategorii gtownych, do ktorych zalicza si¢ (na podstawie

[http://www.susanto.id...]):

— ilo§¢ pracy — jest to najbardziej typowy wskaznik jakos$ci outsourcowanej
ustugi, gdyz odwzorowuje bezposrednio poziom wysitku, jaki ustugodawca
poniost przy jej wykonywaniu. Wszelkie wykroczenia poza zadana ilos¢ sa za-
zwyczaj naliczane dodatkowo (poza umowa). Ramy ilosci pracy, w ktorych
ustugodawca moze si¢ poruszac, musza by¢ czescia umowy SLA. Przyktadowe
metryki ilo$ci pracy to liczba polaczen wykonywanych w ramach okreslonej
czynnosci (support), liczba miesiecznych zgloszen serwisowych itp.;

— jako$¢ pracy — jest to najszersza kategoria sposrod klasycznych kategorii me-
tryk. Obejmuje cata game produktow (w tym pochodnych) pracy oraz wyma-
gan, jakie praca ma spelia¢ (standardy). Definicja jakosci pracy powinna za-
wiera¢ dodatkowe metryki okreslajace pojedyncze aspekty tej jakosci;

— ilos¢ ,,defektow” — wyrazona jako liczba lub procent w mierzonych procesach,
tj. liczba niedotrzymanych terminéw, liczba odrzuconych propozycji;

— stosowanie standardéw — dotyczy to m.in. tworzenia kodu programéw, do-
kumentacji, gdzie przestrzeganie standardow jest wyrazem profesjonalizmu
pracownika i utatwia wdrozenie do zespotu nowych cztonkéw znajacych dany
standard;

— jakos$¢ techniczna — jest to np. wynik jakosciowej analizy kodu programu do-
konywanej przez specjalistyczne narzedzia mierzace stopien skomplikowania
kodu, jego optymalno$¢, wychwytujace mozliwe btedy itp. (niektdre sposoby
pomiaru: McCabe Cyclomatic Complexity, McCabe Essential Complexity);

— dostepnosé ustugi — jest to najczesciej wyrazona w procentach ilos¢ czasu, w
jakim uslugodawca gwarantuje dostarczanie ustugi w zadanym okresie, np.
99% w godzinach 8-16;

— satysfakcja — stopien zadowolenia klienta z ustugi moze by¢ mierzony za po-
moca wewnetrznych lub zewnetrznych badan ankietowych. W sytuacji wzor-
cowej takie badania powinny by¢ przeprowadzane cyklicznie przez zewngtrzna
firmg. Czgsto bywaja subiektywne, ale sa wzglednie dobrym sposobem ,,dru-
giego” pomiaru i konfrontacji jakosci ustug z zapisami umowy SLA. Na przy-
ktad jesli ustugodawca spetnia wszelkie warunki techniczne SLA, ale otrzymu-
je neutralna note¢ satysfakcji z jego ushug, oznacza to btad w zatozeniach me-
tryki — nie pobiera ona danych z wlasciwego miejsca;

— czas reakcji — okresla czas, w jakim uslugodawca zobowiazuje si¢ odpowie-
dzie¢ na wystosowane zapytanie badz zgloszenie usterki. Z perspektywy klien-
ta jest to chyba najbardziej istotny aspekt umowy, nie tylko umowy SLA. Prze-
ktada si¢ na psychologiczny odbidr jako$ci dostarczanej ustugi. Jest to rowniez
jeden z gléwnych czynnikdw przewagi konkurencyjnej na rynku outsourcingu
IT. Metryka ,,czas reakcji” uwzglednia:



148 Wojciech Idzikowski, Malgorzata Sobinska

a) czas do wdrozenia — okresla czas, w jakim ustugodawca w pelni rozwiaze
problem/zgloszenie wystane przez klienta,

b) czas do potwierdzenia — okresla czas, w jakim nastgpuje potwierdzenie po-
prawnos$ci przestanego zgloszenia, np. odpowiedz programisty (,,potwierdzam”,
,hie potwierdzam™) na zgtoszenie dotyczace problemoéw z systemem zarzadzaja-
cym produkcja,

¢) backlog (dziennik) — informuje o wartosciach, jakie moga przyja¢ czynniki
wplywajace na czas reakcji, np. ,,liczba nierozwiazanych zgloszen” wyrazona w
godzinach potrzebnych na rozwiazanie wszystkich zgtoszen z kolejki;

— efektywno$¢é — jest miara zaangazowania i wydajnosci w §wiadczeniu ustug
wyrazong w pieniadzu (kosztach). Ustugodawca zobowiazuje sig¢ np. S$wiadczy¢
ustuge wsparcia telefonicznego 1000 razy dziennie o sumarycznej wartosci
20 000 dol. Nawet jezeli ustugodawca podwoi swoja efektywnos¢, nadal ob-
stuguje 1000 telefonow i wystawi za nie faktur¢ na 20 000 dol. Lepszym
wskaznikiem bedzie tutaj relacja cena/telefon — klient bedzie w stanie zobaczy¢
roznicg przy przejsciu z 20 dol./telefon do 10 dol./telefon. Dla ustugodawcy
zwigkszenie wydajnos$ci oznacza zwigkszone zyski, gdyz w tym samym czasie
moze obshuzy¢ wigcej klientow;

— cena/wysilek — docelowo miara ta przektada si¢ na ukazanie ceny za jednostke
pracy, np. koszt jednej rozmowy supportowej;

— oblozenie zespolu — ta metryka bada stopien obtozenia zespotu praca, np. pro-
cent czasu spedzony na swiadczeniu wsparcia technicznego;

— powtarzanie pracy (rework) — metryka ta moze by¢ tez stosowana do pomiaru
jakosci. Okresla ona procent pracy, ktora zostata zakwestionowana przez klien-
ta i wrocila do zespolu w celu dopracowania. Mozna ja dowolnie nalozy¢ na
poszczegodlne zadania lub cale procesy.

Kazda firma decydujaca si¢ na outsourcing ustug informatycznych powinna
ustali¢ takie metryki, ktore beda najlepiej badaé istotne dla niej parametry i uta-
twia¢ zarzadzanie poziomem ustug w trakcie wspotpracy z zewnetrznym dostawca.

S. Monitorowanie przebiegu kontraktu

Po okresleniu gtéwnych produktéw (proceséw/ustug) objetych umowa SLA oraz
sposobow pomiaru ich wydajnosci (jakosci) mozna przejs¢ do zdefiniowania spo-
sobu przekazywania informacji niezb¢dnych do metryk. Zazwyczaj wymaga to ze
strony ustugodawcy korzystania z formularza o okreslonych na state polach. Moni-
torowanie polegajace na odbieraniu i przegladaniu sprawozdan nie jest jednak wa-
runkiem wystarczajacym dla zapewniania odpowiedniego poziomu ushug. Bezpo-
$redni i systematyczny kontakt dostawcy i klienta ma kluczowe znaczenie dla po-
wodzenia wspolpracy. Strony musza dziata¢ w porozumieniu, gdyz proces out-
sourcingu wymaga pracy zespolowej. Zadna ze stron nie powinna rozwiazywaé
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problemow indywidualnie. Regularne spotkania powinny by¢ pomocne nie tylko
przy rozwiazywaniu probleméw biznesowych, lecz takze przy utrzymywaniu do-
brych relacji dostawcy z klientem.

Harmonogram spotkan, wraz z ustaleniami dotyczacymi sposobéw komunika-
cji i mechanizmow rozwiazywania problemow mogacych wystapi¢ w trakcie reali-
zacji projektu, powinien by¢ ustalony juz na etapie projektowania procesu outsour-
cingu. Wazne jest rowniez ustalenie wymaganego udzialu obu stron przed rozpo-
czeciem dzialan.

Spotkania klienta z dostawca ushugi sa konieczne do skutecznego zarzadzania
projektem, a uczestnictwo odpowiednich oséb z firmy na tego typu spotkaniach za-
lezy od:

— szczegélowych uzgodnien,

— kluczowych wskaznikow wydajnosci,

— spraw finansowych uzgodnionych w umowie,
— etapu projektu,

— zmian w uzgodnieniach.

Bardzo czgsto zdarza sig, ze firmy, chociaz wktadaja 100% wysitku w przygo-
towanie umowy SLA, nie zapewniaja jej nalezytego wdrozenia i monitorowania.
Poniewaz outsourcing IT niesie ze soba bardzo duze ryzyko wystapienia nieprzewi-
dzianych sytuacji, organizacja—klient powinna stworzy¢ zespot, ktory bedzie mogt
szybko rozwiaza¢ pojawiajace si¢ problemy. Monitorowanie wdrozenia SLA w ustu-
gach IT jest kosztowne, dlatego organizacja musi rozwazy¢, czy nie warto zaplaci¢
za ushugi wigcej, ale wybra¢ dostawce, ktory dysponuje doswiadczeniem w podob-
nych projektach w branzy. Taka decyzja zmniejsza prawdopodobienstwo wystapie-
nia wielu problemow, zwlaszcza w poczatkowej fazie wdrazania umow SLA.

6. Podsumowanie

Dzigki outsourcingowi obstuga i odpowiedzialno$¢ za proces wewnatrz organizacji
sa wirtualnie przenoszone na firm¢ zewngtrzng. W wielu przypadkach oznacza to
utracenie mozliwo$ci skutecznej kontroli nad procesem. Procesy te jednak sa nadal
czescia organizacji, 1 to w interesie organizacji jest utrzymywanie ich pod kontrola.
W tym celu przydaje si¢ zawarcie umowy/umow SLA okreslajacych potrzeby orga-
nizacji w stosunku do podlegajacych outsourcingowi procesu/proceséw lub ushug.
Dobrze sprecyzowane wymagania, a co za tym idzie — wlasciwie skonstruowa-
ne umowy outsourcingowe i umowy SLA, s3 niezwykle istotne dla podtrzymania
odpowiednich poziomoéw wspotpracy miedzy podmiotami na rynku outsourcingu.
Opracowanie skutecznych metryk moze by¢ w dluzszym okresie czynnikiem decy-
dujacym o sukcesie lub porazce projektu outsourcingowego w zakresie IT.
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SERVICE LEVEL MANAGEMENT
IN IT OUTSOURCING ENTERPRISES

Summary: The aim of the paper is to show the role of the service level management in IT
outsourcing enterprises. It discusses such issues as: the analysis of clients’ needs, creating
outsourcing contracts, IT service level agreements and monitoring IT relationship with a
supplier in the context of quality service management.
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