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Kvalita sluzieb pri IT outsourcingu

Medzinarodny Standard riadenia ITIL predstavuje tzv. ,Good practice® v
oblasti riadenia IT sluzieb. Prechodom z vyvojarskeho na dodavatelsky
model, ovplyvneny dopytom, umoziiuje profesionalne IT sluzby, ¢o v
dnesnej situacii znamena konkurenénu vyhodu.

marketing

Peter Chvostal, projektovy manazér, PosAm, spol. s r.o.

Kvalita sluzieb pri IT outsourcingu

Kvalita IT sluzieb

Riadenie kvality v IT oblasti preslo
vyvojom od riadenia informaénych
technologii k riadeniu IT sluzieb (,IT
Service Management*). Ramec ako
riadit IT sluzby nam poskytuje dnes
uz medzindrodne uznavany Stan-
dard riadenia IT sluzieb ITIL® - ,IT
Infrastructure Library* (kniznica in-
frastruktury informaénych technolé-
gil). Na zaklade ITIL® bola v roku
2007 zverejnend norma I1SO 20000.
ITIL® predstavuje tzv. ,Good Prac-
tice* odporucania v obore riadenia
IT sluzieb. Zaroven sa stal aj komu-
nikacnym protokolom alebo komu-
nikacnou platformou. Vdaka ITIL®
najdu spolo¢nu rec nielen odbornici
nalT technologie, ale aj ich zakazni-
ci, ktori IT sluzby vyuzivaju.

Vyhody outsourcingu IT sluzieb

Skasme teda rozobrat hlavné do-
vody pre outsourcing IT sluzieb.

1. Flexibilita ako konkurencna

vyhoda

Zabezpecoval vlastnymi silami vSet-
ky aktivity a kvalitu IT sluzieb v ramci
internej IT organizacie stoji nemalé
usilie. Navyse dizajn a prevadzka IT
sluzieb je pre vacsinu firiem resp. ve-

rejnych institacii ich vedlajSou napl-
fou, ktord navyse vyzaduje tazko do-
stupnych a kvalifikovanych IT odbor-
nikov. Je zndme, Ze tito preferuju z
hladiska svojho odborného rastu
Specializované IT firmy. Organizacie
takto stoja pred zakladnou otazkou:
nakupovat alebo poskytovat IT sluz-
by (make or buy).

Tradi¢ny postup ,Plan-Build-Run*
uvadzania vlastnych IT aplikacii do
prevadzky v globalizovanom pros-
tredi so silnym tlakom na ceny ne-
obstoji. IT manazéri hladaju ce-
novo efektivne alternativy, reduku-
juce aj prevadzkové naklady
a taktiez administraciu vlastnych IT
projektov. Vysledkom je nakup IT
sluzieb od externého dodavatela.
Organizacie sa tak podla dopytu (fle-
xibilita) dostavaju k profesionalnym
IT sluzbam, co predstavuje konku-
ren¢nu vyhodu. Organizacie teda
prechadzaju z vyvojarskeho na do-
davatelsky model ,Source-Make-
Deliver*.

2. Znizit naklady a zachovat kva-
litu sluzieb

Nielen konkurencny boj, ale aj su-
Casna finanénd kriza vytvaraju
enormny tlak na znizovanie cien a
tym padom aj na kontinuélne zni-

zovanie IT nakladov. Efektivne
znizovanie nakladov v ramci vlast-
nej 1T organizacie je mozné len za
predpokladu, Ze ich organizacia vie
identifikovat a alokovat. V tomto
pripade vyrazne pomaha kvalitne
definovany katalog IT sluzieb.

Pri znizovani nakladov internej IT
organizacie je jednym z rieSeni na-
kupovanie IT sluzieb mimo nasho
podniku. Obchodny utvar vasho
podniku vie, ako konkurenc¢né
prostredie stlaca ceny smerom dole
a zakaznici zvySuju naroky na kvali-
tu. Preco neventilovat tlak konku-
rencného prostredia v oblasti preda-
ja, hoci aj na oblast nakupu IT slu-
Zieb?

3. Udrzanie tempa s rastucimi na-
rokmi na kvalitu IT sluzieb

Naroky na kvalitu poskytovania IT

sluzieb neustale rastu, preco to tak

je, skusime rozviest v nasleduju-

cich bodoch:

e IT sluzby v sucasnosti vykazu-
ju vysokd mieru previazanosti
s biznisom. Jeho zavislost na
informacénych technolégiach
sposobuje, ze st mnohé proce-
sy bez podpory informaénych
technologii nemyslitelné.

e Nasledne z toho vyplyvaju
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rastuce poziadavky na kvalitu,
dostupnost a bezpecnost IT
sluzieb. Vieme, kolko nas stoji
vypadok IT systému, na ktorom
zavisi vyroba?

* Biznis sa stale vyvija, meni a
informacné technoldgie sa mu-
sia menit spolu s nim. To vyvo-
lava neustaly tlak na investicie.

* Rastica zlozitost a komplexnost
IT technologil si vyzaduje vyso-
ku $pecializaciu a odbornost.
Len samotné financovanie roz-
nych 8koleni a certifikdcii vlast-
nych zamestnancov vyzaduje ne-
malé finan¢né prostriedky. Moze
si dnes podnik, ktory podnika
mimo IT domény, dovolit budo-
vat a udrziavat tim expertov na
v8etky 1T sluzby, resp. zameria-
vat svoju pozornost a svoje fi-
nancie tymto smerom?

Odporucany postup pri IT outso-
urcingu

Podla jednej minuloro¢nej studie
analytikov z Forrester Research je
viac ako Stvrtina zdkaznikov nespo-
kojna so svojim outsourcingovym
partnerom. Ako teda postupovat,
aby bol sticasne zakaznik spokojny
anas outsourcingovy zamer uspes-
ny? Ci uz zamyslame zachovat ale-
bo zvysit kvalitu IT sluzieb, musime
tento zamer riesit ako komplexny
projekt, ktory ma svoje Specifika.

Plati niekolko zdsad, ktoré je potre-

ba zohladnit predtym, ako oslovi-

me potencidlnych dodavatelov:

1. Je nevyhnutné definovat strate-
gické ciele, ktoré chceme dosiah-
nut. Napriklad znizit ndklady o
8%, zvysit flexibilitu spolo¢nos-
ti so zachovanim nakladov, ¢i re-
Strukturalizovat naklady. Kedze
realizacia projektu bude stat ne-
malé usilie, tato myslienka uz v
tomto Stadiu musi mat stoper-
centnd podporu vedenia spolo¢-
nosti.

2. Vypracujeme obchodny zamer

pre nas projekt. Musime sa za-
mysliet nad konkrétnymi IT sluz-
bami a procesmi, ktoré chceme
outsourcovat z ekonomickych ¢
strategickych dovodov. Je nevy-
hnutné ujasnit si dopad na pre-
vadzku spoloc¢nosti. Je potrebné
definovat, do akej hlbky ¢i sirky
chceme outsourcovat. Ci chceme
napriklad vlastnit infrastruktaru
alebo ju chceme prenajimat.

. Potrebujeme odpoved na otaz-

ku, aké mame v sucasnosti na-
klady. Obchodny zamer musi
obsahovat kalkulaciu vietkych
priamych, ako aj nepriamych na-
kladov IT sluzieb, ktoré chceme
vyclenit zo spolo¢nosti.

. Nazaver vypracujeme podklady

pre oslovenych dodavatelov, na
zaklade ktorych nam predlozia
adekvdtne a vzdjomne porovna-
telné ponuky. Riadenie IT slu-
Zieb uz ma svoj medzinarodny
komunikaény protokol ITIL.
Ziadneho poskytovatela IT slu-
Zieb by uz preto dnes nemalo
prekvapit, ak od neho budeme
pozadovat ponuku orientovana
na ITIL®. Z toho vyplyva kata-
log sluzieb s transparentnymi ce-
nami, ako aj so zrozumitelnymi
parametrami sluzby (,Service
Level). Za zamyslenie stoji aj
otazka, ¢i sa k takémuto obchod-
nému zameru, akym je outsour-
cing IT sluzieb, neoplati prizvat
do timu aj externého odbornika
s praktickymi skusenostami v
danej oblasti. U¢enie sa na vlast-
nych chybach je v pripade IT
outsourcingu velmi drahé
a rychlo pohlti o¢akavané vyho-
dy. Navyse outsourcingové zmlu-
vy su spravidla niekolkoro¢né
a tym padom maju dlhodoby
vplyv na kvalitu IT sluzieb, vy-
konnost nasho podniku a v ko-
necnom dosledku aj na spokoj-
nost nasich zdkaznikov.
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