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Artykuly K .

Outsourcing™lore

drugim odcinku naszej serii artykutéw

doszli$my do momentu, w ktérym -

po wstepnej selekcji — mamy juz liste
najlepiej rokujacych kilku kandydatek/-6w do
wieloletniego zwigzku... outsourcingowego...

A wiec zaczynamy przetarg!

Hola! Hola! Zanim formalnie zaczniemy przetarg,
czeka nas sporo pracy wlasnej, bo o ile w poprzed-
nich krokach procesu sporo zadan przerzucilismy
na outsourceréw, to teraz zaczyna sie okres, ktéry
wymaga duzego zaangazowania od nas samych.
Czyz to nie jest podobne do malzefistwa? Raz jed-
no oglada mecz, a drugie sprzata, a kiedy indziej
jedno maluje paznokcie, a inne kopie ogrédek!

Na poczatku jeszcze raz siadamy wraz z calag
rodzing na kanapie (Ci, ktérzy nie §ledza naszej
opowiesci od poczatku moga nie wiedzie¢ o co
chodzi!) i ustalamy, na poziomie zarzadczym, cele
strategiczne projektu i jego kluczowe zalozenia.
Oznacza to, ze zanim poprosimy kandydatéw o
ich oferty matrymonialne, sami powinnismy so-
bie odpowiedzie¢ na pytania typu:

* co chcemy poprzez ten zwiazek osiagnaé i
jakie stawiamy przez nim cele? (np. czyste,
l$nigce mieszkanie i mite towarzystwo do po-
rannej kawy),

* jakimi wskaznikami bedziemy mierzyli efek-
ty projektu? (np. czestotliwosé¢ odkurzania

mieszkania),

* jaki jest punkt wyjscia — tzn. jakie sa obec-

ne wartoSci w/w wskaznikéw? (ostatnio
odkurzali$my rok temu...).
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Po okreSleniu celéw i zalozen strategicznych,
nalezy rozpocza¢ proces budowania dokumen-
tacji przetargowej (RFI/RFP). Warto pamietac,
ze otrzymane przez nas odpowiedzi i oferty od
kandydatéw beda tak dobre, jak dobry bedzie zbu-
dowany przez nas samych matrymonialny anons
do prasy... o pardon! chcialem napisa¢ - zapyt-
anie ofertowe. Innymi stowy — nie ma co liczy¢
na wlasciwie skonstruowang i kompletna oferte,
jesli w naszym RFP nie zawrzemy kompletu infor-
macji, pozwalajacych potencjalnemu przyszlemu
kandydatowi zrozumie¢ nasza obecna sytuacje
oraz nasze oczekiwania na przyszlos¢. Positkujac
sie przykladem z branzy IT, zapytanie ofertowe
powinno zawiera¢ miedzy innymi:

* przedstawienie celéw strategicznych projek-
tu,

*  mozliwie szczeg6lowy opis naszego obecnego
IT — m.in. infrastruktura, systemy, aplikacje,
powiazania logiczne miedzy wszystkimi kom-
ponentami, lokalizacje geograficzne naszej
firmy wymagajacej obstugi, zasoby person-
alne zwiazane z obecnymi operacjami,

* zestaw podstawowych danych finansowych
- m.in. stan amortyzacji poszczegdlnych el-
ementow, koszty biezacych operacji, dotych-
czas ponoszone i planowane na przyszlos¢
naklady inwestycyjne,

* oczekiwany katalog ustug wraz z podzialem
odpowiedzialnosci przy realizacji poszczegél-
nych zadan,

* proponowany model SLA wraz z przyp-
isanymi do niego oczekiwanymi parametrami




jakosciowymi, uzgodnionymi z innymi czlonkami naszej
rodziny (znaczy sie... z dzialami biznesowymi).

Jednymi z najwazniejszych obszaréw opisywanych w RFP
i pdzniejszej umowie powinny byé wilasciwie zdefinio-
wany i kompletny katalog ustug oraz efektywny model SLA.
Dzigki nim partnerzy danej umowy unikna péZniejszych,
niepotrzebnych dyskusji o tym, co jest w zakresie umowy,
a co nie, oraz na jakie poziomy jako$ciowe obie strony sie
umoéwily.
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Proces budowania modelu SLA, ktéry ma sta¢ sie czescia
umowy o §wiadczenie ustug nie jest prosty, wymaga odpow-
iedniego doswiadczenia, ale przynosi klientowi znac-
zne korzy$ci. Wymusza on sformalizowanie i zapisanie
wymagan, jakie poszczegélne dzialy organizacji klienta
moga mie¢ w stosunku do ustugodawcy. Dzieki temu klient
niejako zmuszony bedzie do precyzyjnego okreslenia, jakie
sa jego rzeczywiste potrzeby biznesowe w odniesieniu do
danej ustugi. Istotna korzyscia bedzie réwniez to, ze wiele
dzialéw zaangazowanych po stronie klienta w projekt musi
wewnetrznie, miedzy soba uzgodni¢ swoje oczekiwania i
jasno je wyartykulowaé w stosunku do przyszlego outsour-
cera.

Gléwnym celem powinno by¢ stworzenie takiego modelu ro-
zliczania jakosci ustug, ktéry z jednej strony jest prosty i latwy
w biezacym zarzadzaniu (czytaj: prosty i malto pracochtonny
w po6zniejszej obstudze), a z drugiej strony bardzo skuteczny
i ,szczelny”, jesli chodzi o mozliwoé¢ sprawowania przez
klienta nadzoru nad przyszlym ustugodaweca.

Jednym z kluczowych i prawdopodobnie najtrudniejszym
elementem umowy SLA jest dobér odpowiedniego zestawu
parametréw opisujacych jako$é¢ oczekiwanych przez klienta
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uslug. Postugujac sie nadal przykladem z branzy IT — nie
wystarczy okreslié, ze klient wymaga dostepnosci sys-
temu na poziomie 95%. Tego typu parametr wystepujacy
samodzielnie bedzie zupelnie nieskuteczny. Ustugodawca
udowodni klientowi, ze spelnia wymagania umowy SLA, ale
po stronie klienta ustuga bedzie odbierana, jako catkowicie
nie spelniajaca oczekiwan.

Dlatego tez wazne jest uzupelnienie tego parametru
(dostepnosci systemu) kilkoma innymi, ktére spowoduja, ze
model oceny jakosci zostanie ,uszczelniony”. Nalezy wéwc-
zas dodatkowo zdefiniowaé np.:

* kalendarz pomiaru dostepnosci,
* liczbe i dlugosci przerw serwisowych,

* maksymalng ilo§¢ przestojéw systemu w okresie rozlic-
zeniowym itd.

Kazdy rodzaj ustug i kazda branza powinny wypracowac
sw6j wlasny zestaw metryk umozliwiajacych efektywna
ocene poziomdéw jakoSciowych ustug $wiadczonych przez
dostawcow zewnetrznych. Wazne jest, zeby w umowie
SLA korzysta¢ z metryk, ktére motywuja ustugodawce do
wlasciwych, oczekiwanych przez klienta zachowan, aby
dobiera¢ takie metryki, na ktére dostawca ma wplyw oraz
aby w miare mozliwosci stosowaé proste i efektywne w
pézniejszym nadzorze mechanizmy rozliczen.

Dos¢ czesto spotykanym bledem po stronie klientéw jest
wymuszanie na dostawcy bardzo wysokich pozioméw
jako$ciowych ustug, w wielu przypadkach zupelnie nieuzas-
adnionych biznesowo (przystowiowe 99,9%). W odpowiedzi
na taki wymég, ustugodawca zmuszony bedzie skonstruowac
odpowiednia ustuge i ja adekwatnie wyceni¢. W wielu proc-
esach outsourcingu, z ktérymi miatem do czynienia, dopiero
horrendalnie wysoka cena ustugi w ofercie zmuszata klien-
ta do zastanowienia sig, czy tak wySrubowane parametry
jako$ciowe ustug sa rzeczywiscie niezbedne.

Idealem jest takie dobranie parametréow jakosciowych, ktére
beda wiasciwie odzwierciedlaly potrzeby klienta, a wiec nie
beda ani zanizone, ani tez niepotrzebnie zawyzone.

Ale zostawmy to nudne SLA i wré6émy do naszego procesu
matrymonialnego... Oooopsss... ale to juz chyba w kolejnym
odcinku! ®
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n the second episode of our series, we came
to the point where - after the initial selection
- we created a list of the most promising
candidates for our long-term outsourcing

relationship.
So, the tender is about to begin!

But wait! Wait! Before we start the tender formal-
ly, there is a lot of work to do. Although, previ-
ously, many tasks were performed by outsourc-
ing parties, here comes the period that requires a
lot of commitment from us. Is this not similar to
marriage? One of us is watching a match, and the
other is doing housework, one of us is painting
nails, and the other is digging the garden!

At the beginning, we - once again - sit down,
with the whole family on the couch (those who
do not follow the story from the beginning may
not know what's going on!) and decide, at the
management level, the strategic objectives of the
project and its key assumptions. This means that
before we ask the candidates for their matrimo-
nial offer, we need to answer the questions of

* what we want to achieve through this rela-
tionship and what goals we want to set (e.g.,
clean and tidy flat and nice companion for
morning coffee);

* what indicators we will use to measure the
effects of the project (e.g., the frequency of
hoovering the flat)

* what the starting point is, namely, what sig-
nificance of the indicators is (last time, we
hoovered a year ago...).
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After determining the strategic goals and ob-
jectives, we need to begin the process of cre-
ating tender documentation (RFI / RFP). Keep
in mind that responses and offers we receive
from candidates will be as good as our mat-
rimonial notice in the press or, rather, our re-
quest for tender. In other words - we should
not expect a well-created and complete offer
unless our RFP contains all information neces-
sary for our potential candidate to understand
our current situation and expectations for the
future. Drawing on an example from the IT
industry, our request should include, among
others:

* presentation of strategic objectives of the
project,

* detailed description of our current IT system
- including infrastructure, systems, applica-
tions, logical relationships between all com-
ponents, geographic locations of our com-
pany requiring service, personnel resources
related to current operations,

» set of key financial data - including deprecia-
tion state of individual elements, costs of on-
going operations and projected future capital
expenditures,

* expected catalogue of services including
a breakdown of responsibility for the imple-
mentation of specific actions,

* draft of SLA specifying expected quality pa-
rameters, agreed with other members of our
family (I mean ... with business divisions).




One of the most important areas described in the RFP and
in the agreement should be a properly defined and com-
plete catalogue of services and an effective model of SLA.
Thanks to this, parties to this agreement will avoid unnec-
essary discussion about the scope of the agreement and
what levels of quality the Parties have agreed upon.

The process of building the SLA model, which is to be-
come a part of the service agreement, is not easy, it requires
relevant experience, but brings substantial benefits to the
customer. It imposes the formalization and specification of
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requirements of individual sections of customer organiza-
tion with regard to the service provider. Hence, the client
will be, to some extent, forced to accurately determine what
the real needs of the business in relation to the service are.
An important benefit is also the fact that many divisions
involved in the project on the client side have to agree on
their expectations internally and clearly indicate them to
the future outsourcing party.

The main objective should be to create such a model of
evaluation of the quality of services that, on one hand, is
simple and easy to use in daily management (that is, whose
operation is simple and not time-consuming), and on the
other hand, that is very effective and "tight" when it comes
to the possibility of supervising the future service provider
by the client.

One of the key and probably the most difficult part of the
SLA is to select an appropriate set of parameters describing
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the expected quality of services. Based on the IT example,
it is not enough to determine that the customer requires
the availability of the system at the level of 95%. This type
of parameter, indicated alone, will be completely ineffec-
tive. The service provider will prove the customer that the
requirements of SLA are met, however, it will look different
on the client side.

Therefore, it is important to supplement this parameter
(system availability) with a few others that will make the
quality assessment model "tight". Other conditions, such as
the following, should also be defined:

* availability measurement schedule,
* he number and length of service intervals,

* the maximum number of system downtime events dur-
ing the accounting period, etc.

Every type of service and every industry should develop
its own set of metrics to enable an efficient evaluation of
the levels of quality of services provided by external sup-
pliers. It is crucial that the SLA uses metrics that motivate
service providers to behave in accordance with client's ex-
pectations and to choose such metrics that can be used by
the supplier; moreover, simple and effective settlement sys-
tems should be used.

A frequent mistake is that client requires very high level of
service quality which is, often, not justified from the busi-
ness perspective (proverbial 99.9%). In response to such a
requirement, the service provider will be forced to create
an appropriate service and price it accordingly. In many
outsourcing processes that I have come across so far, it was
the enormously high price of the service that made client
reassess the required quality parameters.

Quality parameters should be selected in such a way that
they reflect the real needs of the customer, hence, they
should be neither underestimated nor overestimated.

But let's leave that boring SLA and let's get back to our mat-
rimonial process... but in the next episode, probably! B
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