PRACE NAUKOWE AKADEMII EKONOMICZNEJ WE WROCLAWIU
Nr 1134 2006
Nowoczesne technologie informacyjne w zarzadzaniu

Malgorzata Sobinska

OFFSHORING USLUG INFORMATYCZNYCH

1. Wstep

Dynamika zmian spolecznych, politycznych i gospodarczych ostatnich lat spo-
wodowata ogromna zmiang w sposobie myslenia i funkcjonowania organizacji.
Kapital, bogactwa naturalne czy zasoby ludzkie przestaty by¢ podstawowym zaso-
bem gospodarczym. Na pierwsze miejsce wysunela si¢ wiedza. To ona bedzie de-
cydowac, a nawet juz decyduje o sukcesach jednej firmy i porazkach innej. Jest to
zaséb, ktory pozwala na rozwoj i doskonalenie pozostatych zasobow organizacji.

Teoretycy zarzadzania twierdza, ze inwestycje w aktywa intelektualne przyno-
sza dzi$§ znacznie wigksze korzysci niz inwestycje w aktywa materialne. Na
ogromny wzrost znaczenia wiedzy w gospodarce wplynely zmiany zwiazane z dy-
namicznym rozwojem technologii informatycznej i technik telekomunikacyjnych.
Ponadto organizacje zaczg¢ly dostrzegaé potrzebg wchodzenia w zwiazki z innymi
podmiotami w celu tworzenia nowych wartosci. Wiedza przedsigbiorstw, w coraz
wigkszym stopniu powiazana w sie¢ z wiedza innych podmiotow, stwarza korzyst-
na sytuacje dla wszystkich wlaczonych w sie¢ organizacji, poniewaz bedac
przedmiotem wymiany w sieci, jest znacznie potg¢zniejsza niz wiedza skrywana
[Galant 2005, s.133]. Zauwaza si¢ dynamiczny rozwdj koncepcji organizacji — sie-
ci, ktorej idea polega na koncentrowaniu w sobie jedynie podstawowych umiejet-
nosci dajacych przewage konkurencyjng i ,,wypychaniu” na zewnatrz organizacji
wszystkich czynnosci, ktére mozna wykona¢ gdziekolwiek na swiecie taniej i le-
piej. Réwnolegle z rozwojem tej koncepcji wzrasta znaczenie outsourcingu pole-
gajacego na powierzaniu czgsci zadan firmom z zewnatrz, w tym takze firmom za-
granicznym. Wlasciwe strategiczne podejscie do zarzadzania wspoétpraca outsour-
cingowa moze sprawic, ze wartos¢ dodana z takiej relacji wyniesie 30-50%.

Obecnie outsourcing przybiera wiele form, z ktérych najbardziej popularny jest
outsourcing technologii informatycznej (ITO — Information Technology Outsour-
cing) i outsourcing proceséw biznesowych (BPO — Business Process Outsourcing)
[http://www sourcingmag.com/dictionary/Knowledge_transfer-104.htm]. Dominu-
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Jacymi firmami outsourcingowymi w sektorze IT na rynku globalnym sa: IBM,
EDS, CSC, HP, ACS, Accenture i Capgemini. Gtéwnymi motywami sktaniajacym
firmy do korzystania z ushug outsourcingowych sa: dazenie do zmniejszenia kosz-
téw, brak odpowiednich specjalistow, dazenie do poprawienia jakos$ci oraz skroce-
nie czasu wprowadzania nowych rozwiazan (rys. 1).
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Rys. 1. Motywy outsourcingu
Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie [Gabryszak 2006, s. 42].

Szczegdlnym typem outsourcingu jest tzw. offshoring, oznaczajacy wykony-
wanie zlecanych funkcji za granica. Niniejszy artyku} przyblizy koncepcj¢ offsho-
ringu jako ciekawej odmiany outsourcingu, a szczegdlny nacisk zostanie polozony
na ukazanie motywow, ryzyka i problemu transferu wiedzy w tej formie zlecania
ustug.

2. Istota i motywy offshoringu informatycznego

Powierzenie wykonywania czesci zadan firmom zagranicznym jest dziataniem
majacym na celu przede wszystkim obnizk¢ kosztow robocizny. Rzadziej powo-
dem offshoringu sa: che¢ wejscia na nowe rynki, wykorzystywanie utalentowane;j
sity roboczej niedostgpnej na rynku lokalnym czy omijanie regulacji prawnych
uniemozliwiajacych rozwijanie pewnego typu dzialalnosci w kraju. Preferowanym
przez firmy, zwlaszcza ze Stanéw Zjednoczonych, miejscem lokowania produkc;ji
towarow staly sie Chiny, ktore czynig starania rowniez w kierunku zdobycia po-
zycji dostawcy ustug. Ostatnio kazdego roku w Chinach edukacj¢ koncza tysiace
inzynier6w oprogramowania znajacych jezyk angielski.

Obecnie ulubionym przez amerykarniskie i europejskie organizacje miejscem
offshoringu ustug, zwlaszcza w dziedzinie oprogramowania, sa Indie. Stato si¢ to
mozliwe dzieki regulacjom prawnym poczynionym juz w latach siedemdziesia-
tych, a potem dzigki powszechnemu dostgpowi do sieci Internet, pozwalajacemu
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na wykonywanie pracy opartej na technologii informatycznej pozornie wszg¢dzie,
nawet w Indiach [http://www.sourcingmag.com/dictionary/Knowledge_transfer-
104.htm]. W ostatnich latach réwniez Polska, Rosja, Czechy i Irlandia staly si¢ po-
pulamymi miejscami offshoringu okreslonego rodzaju ustug. Swiadczy o tym m.in.
wybudowanie przez Hewlett-Packard w polowie lat dziewigcdziesiatych ubiegtego
wieku Centrum Przetwarzania Danych (Data Center) pod Warszawa. Z kolei Fili-
piny, z wysokim poziomem edukacji i kulturowymi powigzaniami ze Stanami
Zjednoczonymi, staly si¢ ulubionym miejscem lokowania ustug typu call center
(centréw kontaktu telefonicznego).

Typowymi zadaniami powierzanymi specjalistom zagranicznym w ramach
offshoringu informatycznego jest opracowywanie programéw komputerowych
(tzw. Software programming). Roznice w placach inzynieréw zajmujacych si¢ tego
typu zadaniami mozna tatwo zauwazy¢ na rys. 2.
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Rys. 2. Szacunki przecigtnych kosztdéw pracy inzynieréw programistéw w przeliczeniu na jedng
godzing pracy w 2001 r.

Zrodto: [Gabryszak 2006, s. 43].

Innymi ustugami offshoringowymi sa: zarzadzanie procesami administracyjno-
-kadrowymi, procesami biznesowymi, rozliczeniami finansowymi oraz $wiadcze-
nie ustug biurowych.

Wedlug niektérych szacunkéw, offshoring informatyczny moze spowodowaé
obnizke kosztow nawet 40-50% [Gabryszak 2006, s.43]. Ponadto czgsto przyspie-
sza on realizacje wielu projektow i utatwia zarzadzanie procesami biznesowymi.


http://www.sourcingmag.com/dictionary/Knowledge_transfer-104.htm
http://www.sourcingmag.com/dictionary/Knowledge_transfer-104.htm

68

3. Ryzyko offshoringu

Offshoring, podobnie jak kazde inne przedsigwzigcie podejmowane przez orga-
nizacj¢, nie oznacza, niestety, samych korzysci. Moze on wplynaé na znaczna
poprawg konkurencyjnosci organizacji, lecz korzystanie z ustug zewnetrznych dos-
tawcOw wiaze si¢ z pewnymi rodzajami ryzyka. Najwazniejsze aspekty, ktére
powinna wzig¢ pod uwage firma decydujaca si¢ na offshoring to [http:/sear-
chcio.techtarget.com/originalContent/0,289142,sid19_gci950602,00.html]:

e Oczekiwanie redukcji kosztéw. Zazwyczaj kierownictwo spodziewa si¢
znacznych oszczgdnosci, biorac pod uwagg jedynie koszty robocizny, natomiast
nie bierze pod uwage ukrytych kosztéw i réznic w modelach operacyjnych.
W rzeczywistosci wigkszos¢ organizacji osiaga oszczg¢dnosci na poziomie 15-25%
w pierwszym roku wspoltpracy, a po dwoch, trzech latach — na poziomie 35-40%,
W miare uczenia si¢ i wypracowywania lepszego modelu wspolpracy.

e Bezpieczenstwo i ochrona danych. Firmy z branzy informatycznej bardzo
wnikliwie oceniaja, jak silne sa zabezpieczenia stosowane przez dostawcow ustug i
czy dostawcy sa w stanie sprostac wymaganiom przed nimi stawianym. Mimo Ze
wigkszos¢ zagranicznych dostawcéw posiada imponujace systemy ochrony da-
nych, ryzyko naruszenia bezpieczeistwa w ramach wspolpracy migdzynarodowej
jest z natury wyzsze, a co za tym idzie, wymagania zwiazane z bezpieczenstwem
danych musza by¢ dobrze zdefiniowane i udokumentowane.

e Utrata wiedzy biznesowej. Wigkszos¢ firm informatycznych posiada wie-
dz¢ zwiazana z rozwijanymi aplikacjami, czasami mogaca stanowi¢ o ich przewa-
dze konkurencyjnej. Dlatego tez organizacje branzy IT musza bardzo ostroznie po-
dejs¢ do decyzji o wydzielaniu pewnych funkcji czy ustug na zewnatrz.

¢ Niedotrzymanie warunkéw umowy. Powszechnym btedem organizacji in-
formatycznych jest brak planu na wypadek niedotrzymania warunkéw kontraktu
przez dostawce. Mimo ze sytuacja, w ktdrej dostawca nie wykona zamawianej
ustugi w ramach outsourcingu, wystepuje bardzo rzadko, to jednak pojawia si¢ i
organizacja powinna oceni¢ jej implikacje. Wysokie ryzyko moze odstraszy¢ od
outsourcingu, zmieni¢ strategi¢ outsourcingowa organizacji (np. z korzystania z
ushug jednego dostawcy na korzystanie z ustug wielu dostawcéw) lub skierowaé
organizacje w strong¢ outsourcingu (gdy dostawca posiada zdolnos¢ do ogranicza-
nia ryzyka). Analiza ryzyka jest procesem wysokiej wagi.

e Zakres kontraktu. Kazda umowa outsourcingowa zawiera pewne zatozenia
i nigdy nie jest to umowa o sztywno ustalonej cenie ustug. Jesli cena faktycznie
wykonywanej ustugi rézni si¢ od tej przewidywanej w umowie, klient pfaci rozni-
ce. Wiekszoéé projektow zmienia si¢ w 15-20% w czasie swojego cyklu rozwoju.

o Regulacje rzadowe. Organizacje chcace korzysta¢ z offshoringu powinny
si¢ upewni¢, czy zagraniczny dostawca stosuje si¢ do obowiazujacych regulacji.

e Kultura. Kierownicy odpowiedzialni za wspétpracg outsourcingowa musza
dobrze ocenié¢ réznice kulturowe i ich wplyw na rodzaj i jakos¢ wykonywanej
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przez zagranicznego dostawce pracy. Na przyktad organizacja decydujaca sie na
otworzenie anglojezycznego call center w Indiach, musi zdawac sobie sprawe, ze
réznice w wymowie i akcencie ,,obcych” pracownikéw bgda ogromne. Roéwniez
réznice religijne, moda, normy i zachowania spoleczne czy nawet sposéb odpowia-
dania na pytania mogg okazac si¢ istotne z punktu widzenia klienta. Z tego tez
powodu wielu wiodacych dostawcéw posiada specjalne programy edukacyjne, kto-
re maja przyczynia¢ si¢ do zmniejszenia ryzyka wynikajacego z roznic kulturo-
wych wspdlpracujacych organizacji.

e Fluktuacja kadr. Gwattowny wzrost popularnosci offshoringu wykreowat
dynamiczny rynek pracy m.in. w Bangalore, w Indiach. Kluczowy personel firm
wykonujacych zlecenia zagranicznych korporacji jest czesto poszukiwany do
nowych projektéw i ryzyko rekrutacji tych pracownikéw przez innych dostawcéw
jest bardzo duze. Oczywiscie, cigzar i koszt takiej fluktuacji kadr zazwyczaj ponosi
organizacja, ktora poswigca czas na szkolenie nowej osoby.

e Transfer wiedzy. Czynnikami powodujacymi niech¢é do dzielenia si¢ wie-
dza na poziomie zarzadzania wiedza pomigdzy organizacjami wspolpracujacymi
sa m.in. [Sobinska 2005, s. 252-254]: jezyk, réznice narodowosciowe obawa przed
utrata pozycji na rynku, ochrona wlasnych rozwiazan, dystans, brak czasu na budo-
wanie zaufania pomiedzy wspdipracujacymi podmiotami. Wielu zagranicznych do-
stawcéw korzysta z wideo-konferencji, aby poprawi¢ skuteczno$é¢ transferu wie-
dzy. Dodatkowo fluktuacja kadr naklada na organizacj¢ obowiazek przekazywania
niezbednej wiedzy nowym cztonkom zespolu. Trzeba jednak pamiegtaé, ze orga-
nizacja, ktora bgdzie chciata rozwiazac problem dzielenia si¢ wiedza na poziomie
wspolpracy z zewnetrznymi, a zwlaszcza odleglymi terytorialnie i kulturowo do-
stawcami, musi najpierw pokona¢ przeszkody w przekazywaniu wiedzy wewnatrz
organizacji.

4. Zakonczenie

Najlepsze praktyki pokazuja, ze bez udanego zarzadzania relacjami z dostawca
juz na etapie planowania wspolpracy koszty, ktére ma redukowaé outsourcing,
moga by¢ bardzo szybko zastapione przez koszty blgdow spowodowanych nie-
wlasciwg analiza motywéw i ryzyka wspdlpracy outsourcingowej oraz kosztami
btedow w transferze wiedzy powtarzanymi przez organizacj¢ podczas trwania kon-
traktu. Organizacje, ktore zdecydowaly si¢ na outsourcing lub offshoring, sa
skazane na dzielenie si¢ z dostawca danymi, technologiami, procedurami czy
innymi materiatami. W wielu tradycyjnie funkcjonujacych organizacjach procesy
dzielenia si¢ wiedzga nie przebiegaja prawidtowo, dlatego tez aspekt ten powinien
by¢ szczegdlnie mocno brany pod uwage w sytuacji, kiedy organizacja ma dzieli¢
si¢ wiedzga z ludZzmi z innego regionu $wiata, o czgsto odmiennej kulturze, jezyku i
z innej strefy czasowej. Nieumiejgtne zarzadzanie kapitalem intelektualnym we
wspotpracy outsourcingowej (w tym offshoringowej) moze szybko doprowadzi¢ do
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niepowodzenia kontraktu. Natomiast wysitek wlozony w doskonalenie wspotpracy
z dostawca i dzielenie si¢ wiedza czgsto ma olbrzymi wptyw na redukcje kosztow i
wzrost jakosci dostarczanych ustug,

Literatura

Gabryszak R., Outsourcing w sektorze IT, ,,Przeglad Organizacji” 2006, nr 1.

Galant V., Wiedza w sieciowych korporacjach, [w:] Nowoczesne technologie informacyjne w zarzq-
dzaniu, red. E. Niedzielska, H. Dudycz, M. Dyczkowski, Prace Naukowe Akademii Ekonomi-
cznej we Wroctawiu nr 1081, AE, Wroctaw 2005.

Grudzewski W. M., Hejduk 1., Zarzqdzanie wiedzq w przedsiebiorstwach, Difin, Warszawa 2004.

Kierner A., Kultura pracy i komunikacji, ,,Computerworld” nr 13/617, 30 marca 2004.

Mikuta B., Pietruszka-Ortyl A., Potocki A., Zarzqdzanie przedsiebiorstwem XXI wieku, Wydawnic-
two Difin, Warszawa 2002.

Milo(wy) krok w informatyke, ,,Computerworld” nr 47/698, 20 grudnia 2005.

Perechuda K., Drgajqca dyfuzja wiedzy w przedsiebiorstwach sieciowych, [w:] Efektywnosé rodlem
bogactwa narodéw. Materialy z ogélnopolskiej konferencji naukowej Piechowice. 19-21 stycznia
2004, AE, Wroctaw 2004.

Probst G., Raub S., Romhardt K., Zarzqdzanie wiedzq w organizacji, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw
2004.

Sobinska M., Korzysci, koszty i ryzyko outsourcingu systemu informacyjnego, [w:] Materialy kon-
ferencyjne/Prace Naukowe Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu nr 861, Wroctaw 2000.

Sobinska M., Qutsourcing informatyczny a zarzqdzanie wiedzq, [w:] Nowoczesne technologie in-
westycyjne w zarzqdzaniu, red. E. Niedzielska, H. Dudycz, M. Dyczkowski, Prace Naukowe
Akademi Ekonomicznej we Wroclawiu nr 1081, Wydawnictwo AE, Wroctaw 2005.

Sobifiska M., Qutsourcing jako nowoczesna koncepcja zarzqdzania dziatalnosciq informatvezng, [w:]
Prace Naukowe Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu nr 1027, AE, Wroclaw 2004.

INFORMATION TECHNOLOGY OFFSHORING

Summary

The article describes one of the types of information technology outsourcing — offshore outsour-
cing. The aim of the article is to present the motives, risks and knowledge transfer in offshoring. The
challenges of outsourcing become especially acute when the work is being done in a different country
(offshored), since that involves language, cultural and time zone differences.
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