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Povzetek

Da bi zgradili učinkovit, zmogljiv in cenovno ugoden informacijski sistem v podjetju, je potrebno upoštevati veliko najrazličnejših faktorjev. Med najpomembnejše sodijo stroški strojne, programske in komunikacijske opreme, prostora in usposabljanja ljudi. Med različnimi možnostmi za dosego tega cilja se v zadnjem času pojavlja predvsem zunanji najem storitev. Prispevek prikazuje prednosti in slabosti najema rešitev s strani najemnika in ponudnika, ter nakazuje možne smernice za bodoči razvoj.

1 Uvod
Pri razvoju informacijske tehnologije v zadnjem času prihaja do hitrega razvoja infrastrukture, tako na strežniški in programski strani, kot tudi pri komunikacijah. Ta razvoj zahteva hitro in kakovostno sledenje spremembam v tehnologiji in obvladovanje novih rešitev. Podjetja, katerih primarna dejavnosti ni neposredno povezana z IT tehnologijo in to izkoriščajo samo kot pomožni servis, se srečujejo s težavami visokih stroškov strojne in programske opreme, ter pomanjkanja in visokih stroškov za ustrezne kadre. Rešitev teh težav iščejo v najemu določenih storitev ali servisov pri zunanjih partnerjih, ali pa v konsolidaciji svojih internih IT virov.

Ena glavnih težav v današnjih podjetjih so ustrezno usposobljeni kadri. Za upravljanje moderne informacijske infrastrukture je potrebno zaposlovati veliko število ozko usposobljenih in visoko izobraženih ljudi, kar vodi v relativno visoke stroške dela. Pri tem se pojavljajo še dodatne težave ustrezne menjave tega kadra med odsotnostjo in njegove relativne neizkoriščenosti zaradi opravljanja manj zahtevnih del. Rešitev teh težav je v najemu storitev pri podjetju, kjer lahko en strokovnjak pokriva več različnih strank in zaradi prisotnosti večih strokovnjakov ne pride do izpada podpore med njegovo odsotnostjo.

Druga velika težava v informacijskih oddelkih današnjih podjetij je velika neizkoriščenost procesorske in pomnilniške moči informacijskih sistemov, predvsem strežnikov. Veliko število strežnikov, praviloma ena aplikacija – en strežnik, zahteva ogromna sredstva, dejansko pa je njihova izkoriščenost običajno celo manjša od 10%. Kot dodatni skriti strošek je tu še odvečna poraba električne energije za delovanje strežnikov. V takih primerih je vsekakor smiselno razmišljati o dveh možnih rešitvah: najemu celovitih ali posameznih IT rešitev pri zunanjih ponudnikih ali vpeljavi navideznih rešitev, kjer lahko na enem fizičnem strežniku poganjamo več navideznih strežnikov in tako dosegamo bistveno višji izkoristek procesorske in pomnilniške moči strojne opreme takega strežnika.

Predvsem pri manjših podjetjih se zgornji težavi pojavljata združeno in potencirano, saj taka podjetja praviloma zaposlujejo enega ali največ dva delavca z informacijskimi znanji. Ta delavec mora običajno biti prilagojena predvsem podpori uporabnikom na prvem nivoju in se ne more poglobiti v specifična znanja. Taka podjetja ob odsotnosti tega delavca ne morejo normalno funkcionirati. Dodatne težave povzročajo visoki stroški in neizkoriščenost strojne opreme na strežniškem nivoju. Rešitev v teh primerih je v kombinaciji najema strojne opreme oz. navidezne strežniške moči in ustreznih strokovnjakov za informacijsko tehnologijo. To omogoča visoko tehnično podporo uporabnikovem podjetju, stalno skrb za varnostno shranjevanje podatkov, in garancijo za nemoteno delovanje in podporo uporabnikovim zaposlenim delavcem. Podjetje se tako lahko osredotoči na svojo primarno dejavnost, informacijsko tehnologijo pa izkorišča tako, kot katerikoli drug servis, npr. telefon, elektriko, vodo.

Prispevek prikazuje stanje najema rešitev v svetu in pri nas, razloge za in proti, ter nakazuje možne poti nadaljnjega razvoja najema informacijskih tehnologij in servisov, tako s strani ponudnikov kot najemnikov.

2 Najem rešitev pri zunanjem ponudniku
Podjetja se za najem določenih servisov ali rešitev odločajo iz različnih razlogov. Zgodovinsko gledano se je najem začel predvsem zaradi lažjega osvajanja novih trgov in pomanjkanja določenega profila delavcev (Weidenbaum, 2005). Kasneje se je najem razvijal predvsem na področjih, ki so danes nekako samoumevna, npr. najem električne energije, poštnih storitev, trgovskih mrež, itd. V IT svetu se je najem začel razvijati praktično hkrati s pojavom informacijskih rešitev, predvsem zaradi visokih stroškov strojne opreme. Kot primer take rešitve v Slovenskem prostoru bi lahko navedli Skupni računski center poslovnega sistema Kemija Impex, ki je v 80. letih prejšnjega stoletja ponujal rešitve, predvsem s področja računovodsko finančnega poslovanja na svojih računalniških sistemih.

2.1 Teoretični pogled
IT Outsourcing je uporaba zunanjega ponudnika IT storitev za zagotavljanje informacijskih storitev, katere je podjetje predhodno zagotavljalo samostojno ali za neke nove rešitve. Pri tem gre lahko za najem celovitih informacijskih rešitev ali samo posameznega segmenta. S tem je povezan tudi prenos odgovornosti za posredovanje informacij na ponudnika storitev; samo podjetje pa se lahko posveti svoji primarni dejavnosti in s tem poveča konkurenčnost na trgu.

Najem rešitev se, po teoriji (Dueck, 2000), deli na štiri področja, kar prikazuje Slika 1. Večinoma se podjetja odločajo v manjši ali večji meri za najem rešitev predvsem na tehničnem nivoju, na poslovnem oz. upravljavskem nivoju pa za manjše segmente.
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Slika 1: Štiri področja poslovnega najema (Dueck, 2000)

· ITO
: najbolj razširjeno področje najema, predstavlja strojno in programsko opremo v celoti namenjeno enemu samemu odjemalcu. Tu gre lahko tudi za klasični najem storitev znanja ali celotne opreme. Pogodbe so vedno individualne, najemnik pa ima na voljo celoten servis, npr strežnik.

· ASP
: znano iz začetka 20. stoletja kot najem poslovnih aplikacij. Tu najemnik najame del strojne in/ali aplikacijske opreme, kjer plačuje pavšalni ekvivalent porabljenih servisov. Te rešitve naj bi bile zasnovane na principu zahteve najemnika. Pogodbe so standardizirane za vse najemnike. Najemnik ima na voljo samo del servisa, ostali del se oddaja drugim najemnikom.

· BPO
: tu ponudnik najema nudi storitev upravljanja enega ali več poslovnih procesov, predvsem z aplikacijskega vidika. Najemnik tako pridobi ponudnikovo znanje o posameznem procesu, kakor tudi ustrezno infrastrukturo. Pogodbe so vedno individualne, najemnik pa ima na voljo celoten servis.

· BSP
: podobno kot ASP model, le da ponudnik nudi tudi upravljanje poslovnega procesa, povezanega s servisom. Dejansko gre za najem celovite rešitve za posamezen segment IT.

Od vseh štirih področjih najema je največji del namenjen ITO, saj v tradicionalnem Slovenskem IT okolju še ni dovolj zaupanja za ostala področja. Predvsem v tujini pa je daleč najhitreje rastoče področje BSP (Dueck, 2000).
2.2 Razmisleki o najemu
Podjetje, ki se odloča za najem IT storitev, mora razmisliti o načinu in stopnji najema, glede na področja oz. servise, ki jih potrebuje. Pri tem mora upoštevati določene vidike:

· Z najemom podjetje pride do dodatnega znanja ponudnika. Na ta način podjetje hitro pridobi nova znanja in tehnologije, kar lahko s pridom izkoristi za razvoj svoje primarne dejavnosti.

· Če se podjetje odloči za najem strojne opreme na ITO področju, se bo večinoma na daljši rok soočilo s podobnimi stroški, kot v primeru lastništva. Prednost je edino v boljšem izkoristku ponudnikovega znanja, predvsem na področju vzdrževanja, svetovanja in okrevalnih načrtov.

· Večji prihranki za podjetje so pri ostalih področjih, predvsem ASP in BSP. Smisel teh dveh področij je v hkratnem izkoriščanju istih virov in znanj na strani ponudnika s strani večih najemnikov, kar precej zmanjša stroške najema. Tu se pojavlja strah pred možnostjo nepooblaščenega dostopa in pred prevelikimi obremenitvami sistemov s strani ostalih najemnikov.

· Kot največji strah podjetja je običajno predstavljen nepooblaščen dostop do pomembnih podatkov s strani ponudnika. To regulirajo varnostni predpisi znotraj organizacije ponudnika in materialna odgovornost ponudnika po pogodbi (pogodbena globa). Podjetja pa sčasoma prihajajo do ugotovitev, da je precej nevarnejša kraja podatkov znotraj podjetja samega kakor pri ponudniku.

· Skriti stroški najema predstavljajo tiste stroške, katere večina bodočih ali sedanjih najemnikov ne upošteva.

Kot prvi je iskanje in dogovarjanje z najemnikom, kar je ocenjeno na 3% vrednosti celotnega najema (Barthelemy, 2001).

Drugi pomemben in redko upoštevan strošek je sam prenos servisov med najemnikom in izbranim ponudnikom. Tu je pomembno predvsem upoštevati časovne komponente prenosa znanja in nadzora v obeh smereh. Strošek je težko oceniti, saj je odvisen od poznavanja med obema partnerjema.

Nadzor in upravljanje s pogodbo med partnerjema pomeni, da mora na obeh straneh biti vsaj ena odgovorna oseba, ki bo skrbela za nadzor, pogajanja in popravke pogodb oz. dela. Večina najemnikov spregleda svoj del tega stroška, ki znaša po oceni okoli 8% celotne najemne vrednosti (Barthelemy, 2001).

Zadnji skriti strošek predstavlja možnost prekinitve pogodbe in prenos nazaj k najemniku ali k drugemu ponudniku. V tem primeru je strošek menjave partnerja običajno nižji kot prenos servisov nazaj k najemniku.

· Izguba delovnih mest za najemnikove IT strokovnjake in ostale zaposlene velja za največjo bojazen med najemniki. Tu je potrebno ločiti dva učinka: kratkoročnega in dolgoročnega. Dejansko pride do prehoda zaposlenih med najemnikom in ponudnikom ter delnega odpuščanja ali prezaposlovanja. S časoma pa se novo zaposlovanje podjetja poveča in s tem spremeni struktura zaposlenih. Dober primer za to je Delta Airlines, ki je 2003 oddala delo 1000 uslužbencem v Indiji, privarčevala s tem 25mio US$ in zaposlila 1200 Američanov v prodajni službi in rezervacijah (Weidenbaum, 2005). V ZDA je ocena, da bo v letu 2008 število izgubljenih služb zaradi najema okoli 280.000, na novo kreiranih zaradi najema pa 590.000 (Global Insight, 2004).

· Pri odločitvi za najem je potrebno poznati dejavnost podjetja in možne segmente za najem, ne pa modno posnemati ostalih, kajti to lahko vodi v povečanje stroškov.

· Pri najemanju servisov, predvsem iz tretjih držav, je pomembno upoštevati tudi kulturne, migracijske, vodstvene in infrastrukturne faktorje.

· Ponudnik dobre strokovnjake, ki jih je pridobil pri najemniku, izkorišča tudi za delo z drugimi strankami, kar zmanjša njihovo pripravljenost na delo z bivšim podjetjem.

· Veliko število novih delojemalcev lahko ponudniku povzroči finančne težave zaradi hitre potrebe po dodatnem izobraževanju in povečani masi denarja za plače.

· Najemnik IT storitev mora med svojimi zaposlenimi ohraniti določen nivo IT osebja, predvsem s stališča strateškega in nadzornega segmenta, lahko deloma tudi tehničnega, odvisno od stopnje najema. V nekaterih primerih pa se je število IT strokovnjakov v prehodnem obdobju celo povečalo zaradi zagotovitve nemotenega prehoda ali izvajanja kontrole nad ponudnikom (Miozo in Grimshaw, 2005).
2.3 Primeri IT najema iz svetovne prakse
Miozo in Grimshaw (2005) sta opisala 13 največjih najemnih pogodb in njihovih lastnosti na nemškem in britanskem trgu.

Vse pogodbe so dokaj standardne (Master) SLA pogodbe z dodatnimi SLA podpogodbami. V večini primerov so svetovanja in pomoč pri oceni in pogojih pogodb opravljala tretja podjetja, ki se ukvarjajo samo s svetovanjem (npr. Gartner, Compass...). Vrednosti pogodb so zelo velike (v polovici primerov več milijard evrov), prav tako trajanje (5-10 let).

Pogodbe so pisane zelo fleksibilno in večinoma vključujejo možnost popravkov vrednosti glede na gibanja cen na IT trgu. Neizpolnjevanje obveznosti pomeni kazen v obliki finančnih glob. Pomemben faktor za nadzor zagotavljanja SLA parametrov je uporaba ustreznega nadzornega programa za sledenje pogodb.

Večina prihrankov podjetij, ki so najela zunanje storitve, je bila posledica konsolidacije strojne in programske opreme, ter sistemskih inženirjev oz. IT strokovnjakov. V nekaj primerih se je število podatkovnih centrov, aplikacijskih strežnikov in aplikacij zmanjšalo tudi do 60%. Za tako velike prihranke je potrebno izvesti prehod na novo informacijsko tehnologijo oz. rešitve in hkrati to izkoristiti tudi za poslovno reorganizacijo podjetja.

Za vse primere velja, da je najpomembnejši faktor uspeha SLA pogodb za najem IT rešitev celovita podpora celotnemu projektu in aktivna vključitev s strani vodstvenih struktur, tako najemnika kot ponudnika.

Za nemoten prehod informacijskih servisov je pomemben faktor tudi prehod najemnikovih IT strokovnjakov k ponudniku storitev. Brez tega je zelo težko zagotoviti kontinuirano in kvalitetno delovanje sistema in, predvsem, kvalitetne odnose z ostalimi zaposlenimi pri najemniku.

Razmerje stroškov in prihrankov v ameriškem gospodarstvu zaradi najema informacijskih tehnologij (ITO) izkazuje 40% prihranek (Global Insight, 2004).

Raziskave svetovnega trga IT glede najema celovitih rešitev so pokazale, da 2% podjetij najema IT rešitve v celoti, 70% delno, in samo 26% ne najema (ITtools, 2003).

2.4 Slovenska realnost
Za Slovenijo velja, da je precej tradicionalen trg IT, s precejšnjim nezaupanjem do najema rešitev določenega področja ali stopnje. Zato je tudi težko priti do vse-slovenskih podatkov o deležih porazdeljenosti najemov.

Za največjega IT najemnika v Sloveniji velja državna uprava, ki je zase zadržala predvsem nadzorno-načrtovalne funkcije in strojno ter programsko opreme, medtem, ko praktično celoten spekter instalacijsko – vzdrževalnih storitev najema pri zunanjih, najetih izvajalcih.

V drug spekter spadajo nekatera večja podjetja, ki so izločila svoj IT oddelek ali kupila drugo podjetje, ki se ukvarja z IT rešitvami (Telekom, InterEuropa, IstraBenz). Ta podjetja imajo sicer 100% najem rešitev in/ali storitev, običajno pa strojna in programska oprema še vedno ostaja v lastništvu najemnika, tako da bi lahko govorili o največ 40% najemu.

Analiza trga v Sloveniji je bila izvedena na podlagi najemnih pogodb in ocene IT okolja najemnikov. Pri analizi je bila upoštevana ocena vrednosti celotne IT infrastrukture in stroškov strokovnega osebja ter ocena deleža najetih rešitev. Upoštevana so tudi podjetja, ki izvajajo samo nakup informacijske opreme brez najema storitev ali rešitev. Pri rešitvah niso upoštevani stroški povezovalnih vodov, ki so praktično vedno najeti. Podatki kažejo, da 1% podjetij najema IT rešitve v celoti, delno 60% in 39% ne najema (Unistar LC, 2006). Vendar je v Sloveniji bistveno nižja stopnja delnega najema, saj gre v glavnem za občasni najem specifičnih storitev oz. strokovnjakov in ne celovitih rešitev na posameznem segmentu.
3 Zagotavljanje informacijske infrastrukture za najem

Ponudnik informacijskih rešitev, ki hoče oddajati le-te v najem, mora zagotoviti čimbolj kvalitetne storitve s čim manjšimi stroški. To se lahko zagotovi samo z uporabo iste opreme in rešitev za več najemnikov hkrati.

· ITO in BPO: enaki ali zelo podobni stroške najema ali lastništva strojne in programske opreme. Najemnik lahko privarčuje pri znanju, rešitvah in prostoru.

· ASP in BSP: najemnik privarčuje v vseh pogledih razen pri komunikacijskih povezavah s ponudnikom.

Navidezne rešitve v današnji informacijski tehnologiji so običajno namenjene predvsem boljšemu izkoriščanju strojne opreme in optimizaciji nabave in porabe licenc za programsko opremo. V preteklosti so podjetja, običajno po priporočilu proizvajalcev, kupovala strežniško strojno opremo glede na število strežniških aplikacij, programsko opremo za uporabnike pa kar glede na število zaposlenih ali število neposrednih uporabnikov informacijskega sistema. Posledica je ogromno število slabo izkoriščenih strežnikov in odvečnih licenc za programsko opremo.

3.1 Navidezni strežniki
Tehnologija navideznih strežnikov omogoča optimizacijo izkoriščanja strojne opreme s prerazporejanjem strežniških zmogljivosti enega strojnega strežnika med več navideznih strežnikov. Navideznost lahko temelji na strojnem ali programskem principu, vedno pa se delijo med navidezne strežnike predvsem procesorske in pomnilniške zmogljivosti ter prenosne poti do omrežja ali podatkovnih medijev. Navidezni strežniki kot gostitelji potrebujejo za dobro delovanje seveda večje zmogljivosti predvsem na nivoju števila procesorjev in velikosti pomnilnika kot strojni strežnik za posamezne aplikacije. Posamezni navidezni gostujoči strežniki dobijo na voljo navidezne zmogljivosti, ki jih gostitelj dinamično razporeja med bolj obremenilne gostujoče sisteme. Tak sistem daje uporabniku občutek dela na pravem strojnem strežniku.

Ta rešitev omogoča tudi izredno hitro usposobitev okrevalnih načrtov v praksi. Navidezni gostujoči strežniki dejansko predstavljajo datoteke, ki jih enostavno lahko prenesemo in zaženemo na drugem navideznem gostitelju. Na ta način lahko zelo hitro omogočimo normalno produkcijsko delovanje.

Rešitve z navideznimi strežniki dosegajo v zadnjih dveh letih skokovit razvoj in razmah. Število navideznih strežnikov že dosega vrednost 5% in letno rast več kot 50% (Unistar LC, 2006).

3.2 Navidezne aplikacije
Navidezne aplikacije so dejansko aplikacije, ki so nameščene na strežniku, uporabnik pa do njih dostopa s pomočjo terminalskega dostopa. To pomeni, da ima uporabnik občutek, kot da je aplikacija nameščena na njegovem računalniku, dejansko pa gre samo za prenos slike in vhodnih podatkov po omrežju do strežnika. Taka postavitev ima veliko prednost v zahtevah po manj zmogljivi strojni opremi delovnih postaj in možnosti klica licenčne programske opreme "na zahtevo", kar lahko bistveno zmanjša stroške za programsko in strojno opremo delovnih postaj.

3.4 Težave pri najemu rešitev
Pri najemu rešitev pri oddaljenem ponudniku dejansko prihaja do ene same težave v obliki slabe in drage komunikacijske infrastrukture, oz. povezav med ponudnikom in najemnikom. S pojavom DSL tehnologij se tudi ta razlog počasi zmanjšuje, saj povezave postajajo dovolj hitre, zanesljive in cenovno sprejemljive.

4 Prihodnost IT: najem celovitih informacijskih rešitev
Končne uporabnike informacijskih rešitev ne zanima sama tehnologija rešitev, ampak zgolj uporabnost; vodstvo podjetja pa tudi razmerje med ceno in uporabnostjo rešitve. Zato je za podjetje ukvarjanje z visoko tehnologijo odvečno breme, saj potrebuje za to visoko usposobljene in drage strokovnjake, hkrati pa le redkokdaj lahko v celoti izkoristijo strojno in programsko opremo. Zato je v svetu vse več smernic, ki nakazujejo povečanje najema celovitih informacijskih rešitev (Global Insight, 2004). Za ponudnike teh storitev velja, da morajo optimizirati in racionalizirati svojo ponudbo.

Prihodnost IT glede na prikazano v 2. in 3. poglavju lahko združimo v enotno oceno. Podjetja bodo od ponudnikov IT rešitev najemala posamezne rešitve, aplikacije in diskovni prostor ter zmogljivosti, oz. hitrost delovanja in hitrost prenosa podatkov. V samem podjetju za delovanje ne bo potrebno imeti zaposlenega nobenega IT strokovnjaka, samo terminale, ki so lahko tudi najeti, kar bistveno poceni strošek dela na uporabnika.

Glede na hiter razvoj bo kmalu odpravljena tudi zadnja velika ovira za te rešitve: komunikacijska infrastruktura.

Zato so povsem realne ocene, da bo v prihodnosti informacijska tehnologija temeljila na podobnem principu, kot danes deluje razpečevanje električne energije ali telefonskih storitev, seveda s precej večjim številom ponudnikov ustreznih rešitev.

5 Sklep
Prihodnost informacijske tehnologije predstavlja najem celovitih rešitev s strani podjetja pri nekem ponudniku. Na ta način podjetje privarčuje veliko sredstev in se lahko posveti svoji osnovni dejavnosti, skrb za informacijsko tehnologijo pa prepusti visoko usposobljenim strokovnjakom in rešitvam ponudnika.

Ponudniki celovitih rešitev informacijskih tehnologij morajo zagotoviti najemnikom ustrezno vrednotenje storitev in čim boljši izkoristek svoje strojne in programske opreme. Zato je smiselno uporabljati tehnologijo navideznih rešitev, ki omogoča najbolj optimalne izkoristke strojne in programske opreme.

Navidezne rešitve so smiselne tudi za podjetja, ki ne nameravajo najeti celovitih rešitev pri ponudnikih le-teh, saj z uporabo takih rešitev lahko privarčujejo pri nakupu strojne in programske opreme.
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� ITO: IT Outsourcing


� ASP: Application Service Provider


� BPO: Business Process Outsourcing


� BSP: Business Service Provider
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