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Outsourcing

na obiad

Relacja z drugiej debaty
organizowanej przez
Outsourcing Magazine,
poswieconej rynkowi
outsourcingu IT

Proba sklasyfikowania i oceny polskiego rynku outsourcingu IT wydaje sie by¢ fatwa. Konkludujac
— dosy¢ stabilny i szybki wzrost, spore mozliwosci rozwoju. Niemniej jednak, zeby osiggna¢ znaczaca
pozycje i nie tworzy<¢ przy tym zbednych barier, zaréwno klienci, jak i ustugodawcy muszg dopasowac
nie tylko swoje wyobrazenia, ale takze mozliwosci i cele do wymogéw trudnego rynku. Swiadomosé
probleméw i wyzwan stojgcych przed outsourcingiem rosnie — i to wiasnie, zdaniem uczestnikéw de-
baty, swiadczy przede wszystkim o rozwoju rynku ustug outsourcingowych i bedzie stymulowac jego

nieprzerwany wzrost.

Gdzie szanse, tam zagrozenia

Z jakim sektorem rynku mozna dzisiaj wiazac najwieksze na-
dzieje na wzrost wykorzystania ustug outsourcingowych? Tu
uczestnicy debaty byli zgodni — duze nadzieje mozna pokla-
da¢ w scktorze administracji pafistwowej. Radoslaw Zela-
zowski z Incenti zauwazyl: - Mimo sporych mozliwosci, jest
to rowniez rynek nalezacy do jednych z najtrudniejszych.
Wielokrotnie przymierzaliémy sie powaznie do projektow
zwiazanych z tzw. elektronicznym urzedem. Najczesciej jed-
nak wszystko zaczynalo i konczylo si¢ na szumie medialnym.
Mecenas Marcin Maruta z kancelarii Kuczek & Maruta dodal,
ze mimo iz niektére urzedy zaczynaja sie nad tym powaznie
zastanawiaé, to rozpoczecie wickszej fali outsourcingu w tym
sektorze zalezy od woli politycznej. — Takie jest mniej wigcej
oficjalne stanowisko administracji — zauwazyl Piotr Rutkow-
ski z SourceOne Advisory. — Ich strategie mozna stresci¢
w zdaniu: zero outsourcingu w urzedach. Owszem, zrobimy
outsourcing, ale kompetencje musza zostaé w urzedzie, budo-
wa systeméw informatycznych nie moze byé po stronie do-
stawcy, wreszcie koordynowanie kontraktu i wiedza majg byé
takze po stronie urzedu. Firmy moga dostarcza¢ komponen-
ty, ale zarzadzaé wdrozeniem, budowaé strategie powinien
klient. Gdzie w tym wszystkim miejsce na outsourcing?

— Faktem jest — zauwazyl Janusz Polowczyk z Business Point
— ze do tego potrzebna jest §wiadomos$¢ procesu i jego bene-
fitbw. Outsourcing bedzie np. szansa dla menedzera,
pod warunkiem, ze po zakoficzeniu wieloletniego planu reali-
zacji kontraktu bedzie wiedzal, gdzie si¢ znajduje. I to jest
problem w firmach z kapitalem pasistwowym, np. w sekto-
rze energetycznym. Problemy polityczne przekladaja sie
na bezpieczefistwo socjalne czlonkéw zarzadu, w zwigzku
z czym nie ma mozliwosci podjecia konkretnej decyzji, bo
moze sie okazaé, 7e nie bedzie sie jej wykonawca. A powéd
moze by¢ zupelnie pozabiznesowy, czyli niespodziewane
fluktuacje polityczne. Wsp6lczesne standardy biznesu nie
przystajg do tego, co ma to zaplecze pafstwowe.

- To fakt — zgodzil sie z tym twierdzeniem Pawel Rytt
z NASK. - Brakuje odpowiedniej wiedzy wéréd urzednikéw
i elementarnej wiedzy o IT, co razem z oportunizmem poli-
tycznym powoduje marazm.

Problem nie tylko polityczny

— Ale da sie to robi¢ malymi kroczkami. Szczegélnie w ma-
tych urzedach czy placéwkach, czego coraz czeiciej jestesmy
$wiadkami. Jest kilka skromnych przykiadéw idacych z sa-
mej gory, np. z Kancelarii Prezydenta, ale zgadzam sie, ze to




weigz za malo — méwil Sebastian Szczepanski z firmy Arcus.

— Oczywiscie jest opromna réznica pomiedzy infrastruktura
i zapleczem organizacyjnym duzych urzedéw a lokalnymi |
placéwkami — dodal. Radostaw Zelazowski zauwazyl, ze '8
w tych ostatnich pojawiaja sie pytania: ,Skad, nawet jesli |

checemy, mamy wzigé do tego ludzi? Skad wriaé informaty-

ka, ktory zechce pracowac za 2 tys ziotych?”. Taka sytuacja 8

ma podstawy do tego, zeby zaproponowac ustugi zewnetrz-
ne, ale rozbija sie to o zbyt duza atomizacjg malych urzedow

i blokade z géry. — Zgadzam sie, ze przyklad musi i8¢ z géry, |
ale jak pokazujg badania, nie jest to tatwe — zauwazyl Janusz |

Polowczyk. — Ostatnio zanotowany (i uzasadniony wprowa-
dzaniem szeregu nowych ustaw) przyrost samej kadry admi-
nistracyjnej nie przekiada sie na jako$¢. Mamy do czynienia

z ogromnym przyrostem ludzi w administracji i takim sa- |
mym jednoczeénie przyrostem kosztéw zwigzanych z ustuga- |

mi konsultingowymi, §wiadczonymi na ich zlecenie.

— W dodatku wszystko zamyka sie w blednym kole, bo | &8
na urzedach ciazy ustawa o zaméwieniach publicznych i nie- | §
jednokrotnie nie s3 one w stanie wybra¢ odpowiedniej firmy
uslugowej w sytuacji, gdy przetargi wygrywa sie przede |
wszystkim cena. Ten proces jest, méwiac oglednie, dziurawy

— dodat Pawet Rytt.

— Lub tez robimy audyt, zeby ,uszy¢ pod klienta” konkretng |
ustuge, i nagle okazuje sie, ze firma, ktora robi audyt, nie |
moze byé jednoczesnie oferentem ustug — zauwazyt Seba- |
stian Szczepanski. — Nie demonizujmy jednak problemu. Za- |
méwicenia publiczne s3 na tyle elastycznie, ze te problemy |

mozna przy odrobinie dobrej woli pokona¢ — polemizowal

Marcin Maruta. — Wiekszy problem to po prostu kwestia lu- |

dzi. Mozna rozmawiac z partnerami, ktorzy podlegaja usta-
wie o zamOwieniach, i stara¢ sie doji¢ do porozumienia, pro-
blem jest wtedy, gdy ta sama osoba decyduje sie na sztywne
i arbitralne trzymanie sie obowigzkéw, ktore weale nie sa tak
restrykcyjne, jak niektérym sie wydaje.

Z tg teorig zgodzil sie Artur Wroblewski z IBM: — To sie da
zrobié, ale nie robi sie. Po prostu trudno jest eksperymento-
waé z nowoczesnymi narzedziami zarzadzania. To nie pro-
blem prawny, ale sposobu zarzadzania i filozofii wyboru do-
stawcy zewnetrznego.

— Dokladnie. Da sig¢ zrobi¢ dobry przetarg, ale tylko wow- |

czas, gdy wystepuje zrozumienie po drugiej stronie. Ze jest

che¢ sprawnego wdrozenia procesu i zrozumienie tego, co |
chcemy osiagnaé. Inaczej mamy wlasnie takie kuriozalne |

przypadki — podsumowal Mikotaj Kusiak z firmy Dalkia
Polska.

Krocej czy lepiej?

— Wracajac jednak do tematu rynku troche szerzej, mnie
martwi tendencja znizkows, jesli chodzi o czas trwania kon-
traktu. Jeszcze do niedawna menedzerowie widzieli, ze sen-
sowna umowa musi trwa¢ 3-4 lata. Teraz mamy gwaltowny
przyrost ocen w stylu 12 miesiecy i dziekujemy”. Nie widze
specjalnych zalet tego typu partnerstwa — niepokoil sie Ja-
nusz Polowczyk. Zgodzit sie z nim Pawel Rytt: — To fakt. To
jest myslenie kategoriami: ,co roku organizujemy konkurs
i dzicki temu uzyskujemy coraz nizsze ceny”.

— To nie jest catkowicie nieracjonalne — polemizowal Rado-
staw Zelazowski. — Duzo firm chce po prostu mie¢ zapew-
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.| nione, Ze co roku ten kontrakt bedzie mial realny wartosc
' rynkows. Ja rozumiem spojrzenie klienta.
. — Ja z kolei niekoniecznie — zauwazyl Marcin Maruta. — To
| wszystko przeciez mozna zawrze¢ w umowie. Albo zapew-
| niajac dobre warunki wypowiedzenia kontraktu, albo stosu-
| jac przymusowe systemy benchmarkingowe. Zmuszanie sig
co roku do rozpisywania nowego przetargu, ustalania proce-
' dur wygasania umowy itp. z réwnym ryzykiem, ze ceny
- wzrosng, nie ma specjalnego uzasadnienia.
ie' — W dodatku, gdy wezmie sie pod uwage wszystkie aspekty
. kosztowe takiego rozwiazania (a zawsze s3 to koszty chocby
| migracji, przeniesienia tego rozwiazania do innej firmy,
. do tego jeszcze sa oddelegowani ludzie i poswiecony czas), to
. tylko z punktu widzenia samego dzialu IT moze by¢ taniej.
" | Z punktu widzenia calej korporacji juz nickoniecznie — pod-
. sumowywat Sebastian Szczepariski z Arcusa.
— Ale z drugiej strony, jest coraz wiecej oferentéw, ktédrzy
$wiadczg ushugi, np. kompleksowego zarzadzania pecetami
czy wdrazania prostego §rodowiska sapowskiego. Jeszcze pa-
re lat temu nie bylo o tym mowy. Teraz to jest w miare pro-
st sta ustuga, powtarzalna i bezpieczna i tak to réwniez postrze-
| gaja firmy — méwit Piotr Rutkowski. — Podsumowujac: czas
| kontraktu na pewno nie skréci sie w duzych kontraktach ty-
| puBPO, ale wlagnie w takich, jak wspomnialem. Jeden i dru-
gi przykiad, tak czy inaczej, §wiadczy o wzroscie $wiadomo-
§ci rynku i checi wykorzystania outsourcingu.
~ Polski rynek, jesli chodzi o pewne procentowe rozklady,
jest podobny do swiatowego. Szczegdlnie w kwestii wiodace-
. go sektora IT. Natomiast réznimy sie ,in minus”, jesli wez-
3 miemy pod uwage wspomniane wykorzystanie outsourcingu
3t BPO, czyli méwiac eufemistycznie, outsourcingu z wyZszej
| polki. Wydzielanie pewnych elementéw infrastruktury ow-
szem. Ale w wydzielaniu procesu napotykamy juz na pewne
opory — méwil Janusz Polowczyk. Zgodzil sie z tym twier-
" dzeniem Piotr Rutkowski: — Jest ogromna wola ,robienia”
| outsourcingu IT, ale w outsourcingu procesu juz tej woli
praktycznie nie ma.

Ludzie i decyzje
— Mowiac o woli, powracamy do kwestii ludzi. Marn tu na my-
§li w szczegblnodci zrozumienie 1 pewne podejscie do biznesu.
Duza czes¢ menedzerow (szczegdlnie IT) jest jeszeze niepew-
' na swojej nowej roli, jaka zapewnia outsourcing. W dodatku
. mniestety badania pokazuja, ze po prostu brakuje (nawet w bar-
. dzo duzych przedsiebiorstwach) osoby, ktéra bylaby oddele-
gowana z ramienia zarzadu do koordynowania procesdw wy-
dzelanych na zewnatrz. Jednostkowo, jesli zmienia sie status
np. dyrektora IT w zwigzku z outsourcingiem (z zarzadcy
w menedzera, koordynujacego potrzeby biznesu i IT), to tak,
- ale z odgérnego zalozenia nie — zauwazyl Janusz Polowczyk.
 Z tym twierdzeniem zgodzili si¢c wszyscy obecni. Mamy przy-
klady, ze szeregowi pracownicy owszem, moga torpedowad
kontrakt, ale uméwmy sie, to problem komunikacii i wladnie
koordynacji procesu outsourcingu po stronie zarzadu. Przykla-
dem niech bedzie anegdota: w jednym z duzych kontraktéw
HR i przejecia ksiegowosci, zrobiono bardzo duzo, zeby prze-
kona¢ ludzi o korzysciach kontraktu i rozwia¢ ich naturalne
obawy. Nawet ukazal sie duzy artykul w lokalnej gazecie, kto-
ry byt weryfikowany przez wiele oséb. Poza jednym elemen-
' tem. Ukazal si¢ pod tytulem: , Ksiegowa wychodzi pierwsza”.
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— Brakuje po prostu pewnego zrozumienia, Ze to moze by¢,
po pierwsze: oplacalne, po drugie: proste i wygodne, po trze-
cie: bezpieczne. I zawsze pozostaje problem, jak oceni¢ kosz-
ty tego procesu, jak okresli¢ punkt wyjsciowy — dodat Rado-
staw Zelazowski. — Postulat jest taki, Zze trzeba badaé i mie-
rzy¢ te procesy. Tylko na tej podstawie mozna podejmowac
racjonalne decyzje — zgodzil sie z nim Sebastian Szczepanski.
- W dodatku trzeba wiedzie¢, co mierzy¢, jakie obszary, ja-
kimi narzedziami i jak je péZniej ocenia¢ — méwil Pawet Rytt.
— Zasadnicze problemy mozna sprowadzi¢ do dwoch stow:
strategia i cel, czyli brak zdefiniowania potrzeb. Rézne rzeczy
mozna méwic o dostawcach ustug (zaréwno dobre, jak i zle),
ale jesli tak naprawde nie wiadomo dokladnie, co ma byé¢
przedmiotem outsourcingu, jakie mamy dostarczaé parame-
try, gdzie mamy mierzy¢, to nie widze przed takim kontrak-
tem (jesli juz jakim$ cudem do niego dojdzie) wiekszych
szans powodzenia. Owszem, on bedzie dzalal, tzn. funkcjo-
nowal z takimi parametrami, jakie zostaly ustalone na po-
czatku, ale w trakcie, gdy klient w koricu zweryfikuje wszyst-
kie jego aspekty, zawsze bedzie mégl powiedzie¢, ze nie jest
to to, czego oczekiwal. Fakt, ze wczesniej nie byl do kofica
pewien, czego oczekiwaé, nic nie zmienia — podsumowal Ar-
tur Wroblewski.

Opinie zgromadzonych na debacie gosci o polskim rynku
ustug IT, mimo pewnych oczywistych réznic, byly zbiezne.
Wraz z zauwazalnym wzrostem $wiadomosci skutecznosci
tego narzedzia biznesowego, roénie takze (choé nieco wolniej
niz powinno) zrozumienie koniecznosci kompleksowego
mierzenia outsourcingu — rozumianego takze jako jego wplyw
na calosé przedsiebiorstwa. Tylko bowiem od jasno zdefinio-
wanych kryteriéw analizy przedsiewziecia (a takZze umiejet-
no$ci budowy strategii i wpisania outsourcingu w obszar dzia-
fania swojej firmy) zalezy koficowy efekt wspélpracy pomie-
dzy dostawca ustug i klientem. Wspélpracy, ktéra by osia-
gna¢ konieczny sukces, zawsze musi opieraé sie na trudnym,
ale koniecznym partnerstwie.

Whioski i konkluzje wyciagniete podczas kolejnego spotkania
w gronie przedstawicieli czolowych oferentéw ustug outso-
urcingowych, z pewnoscig wnosza powazny wklad w szeroko
pojeta debate o outsourcingu, ktéra od wielu lat toczy sie
na najwyzszych szczeblach polskiego biznesu. Dla nas istotne
jest, by ocena rynku przyczynila sie do lepszego zrozumienia
narzedzia, jakim jest outsourcing, nie tylko wéréd polskich
menedzerdw i outsourceréw, ale takze réwnie efektywnie
pomogla w rozwiazywaniu najbardziej nurtujacych branze
probleméw.




