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OUTSOURCING IT WYZWANIEM DLA TRANSPORTU

Streszczenie: Aby konkurowa¢ na rynku globalnym przedsigbiorstwa transportowe powinny
stosowac¢ najnowsze systemy i technologie informatyczne - IT (Information Technology), ktore
przyspieszaja obieg dokumentéw i podejmowanie trafnych decyzji. Ustugi transportowe sa
niezbedne w sieciach dostaw i w turystyce. Nowa sytuacja dla branzy transportowej jest
mozliwos¢ korzystania z rdéznych modeli outsourcingu informatycznego (outsourcing IT). Jesli
przedsigbiorstwa transportowe podejma wyzwanie, to maja szanse przetrwac¢ okres spowolnienia
gospodarczego i znalez¢é nowe mozliwosci kreowania rozwoju. W artykule zaprezentowano
zastosowanie outsourcingu IT jako metodg doskonalenia zarzadzania przedsigbiorstwem
transportowym na przykladzie linii lotniczych. Ponadto opisano specyfike i modele outsourcingu
IT oraz ushugi informatyczne przydatne w transporcie.
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1. SPECYFIKA I MODELE OUTSOURCINGU IT

W literaturze outsourcing jest ztozeniem dwoch stéw: out 1 sourcing [9, s. 19] lub skrotem
od trzech stow: outside resource using, czyli ,,uzycie zasobow zewngtrznych” [13, s. 11].
Sourcing oznacza ,,zlecanie komus pracy, odpowiedzialnos$ci i uprawnien decyzyjnych” przez
kogo$ [9, s. 19], np. zlecanie pracy podwladnym przez menedzeréw. Outsourcing to zlecanie
wykonania ustug na zewnatrz. Przedmiotem projektu outsourcingowego jest zlecana praca
(np. ushugi informatyczne, ustugi logistyczne). Przedsigbiorstwa stosuja tez insourcing, czyli
uzycie zasobéw wewngetrznych, gdy prace zlecane dotychczas na zewnatrz zaczynaja by¢
realizowane w firmie.

Outsourcing polega na przekazaniu czgsci dzialalnosci przedsigbiorstwa, w ramach
kontraktu, zewngtrznemu uslugodawcy, ktoéry ,,przejmuje odpowiedzialno$¢ za okreslone
funkcje lub procesy” [6, s. 85]. Outsourcing IT oznacza catkowite lub czg¢sciowe przekazanie
odpowiedzialno$ci za obsluge informatyczna przedsigbiorstwa Iub wybrane uslugi
informatyczne firmie zewngtrznej. Alternatywa dla outsourcingu IT jest wydzielenie w
przedsigbiorstwie wyspecjalizowanej jednostki $wiadczacej ustugi informatyczne na rzecz
wszystkich oddziatow, czyli wewngtrzny outsourcing okre$lany jako model tzw. ustug
wspotdzielonych (shared services). Dzigki temu modelowi przedsigbiorstwa moga uzyskaé
znaczne oszczednosci oraz zachowac¢ wiedze 1 kompetencje [10, s. 20].



Przedsigbiorstwa musza czg¢sto podejmowac decyzje typu kupi¢ czy wytworzy¢ produkt
lub zrealizowa¢ wustuge samodzielnie. Podobnie jest z outsourcingiem, poniewaz
przedsigbiorstwo musi podja¢ decyzje typu zleca¢ pracg, czy nie zleca¢ pracy na zewnatrz.

Do gléwnych czynnikow decydujacych o korzystaniu z outsourcingu informatycznego
zalicza si¢ [13, s. 18]: dostgp do wiedzy 1 kompetencji, podniesienie jakosci ustug
informatycznych, uwolnienie §rodkéw na inne cele, trudno$ci w utrzymaniu personelu IT
oraz podziat ryzyka. Outsourcing jest nie tylko narzedziem redukowania kosztow, ale
spetnia rol¢ zrodla innowacji, umozliwia rozwoj strategii, zwigkszanie efektywnosci
operacyjnej oraz pozyskiwanie talentow i kompetencji [9, s. 9].

Stosujac rozne kryteria klasyfikacji mozna wyr6zni¢ wiele modeli outsourcingu,
ktorymi nalezy inaczej zarzadzaé [9, s. 30-33 1 98; 13, s. 18-23]. Klienci (uslugobiorcy)
moga zleca¢ rozny zakres pracy dostawcom (ustugodawcom), ktorych dzieli sie ze
wzgledu na odlegtos¢ od klientow.

Ze wzgledu na zakres outsourcingu wyrdznia si¢ outsourcing catkowity nazywany
pelnym (full outsourcing) i czg$ciowy, czyli selektywny (selective outsourcing). W
przypadku outsourcingu catkowitego dostawca przejmuje funkcje w ponad 80%, np.
rezygnacja z wilasnego dzialu IT. Zaleta tego rozwiazania jest redukcja personelu
niezbednego do koordynacji dziatan, a wada jest spadajaca z czasem innowacyjnos¢ i
ryzyko spadku jakos$ci ustug z powodu braku konkurencji wsréd dostawcoéw [3, s. 32].
Outsourcing selektywny dotyczy podprocesow i elementow obszaréw funkcjonalnych, np.
przekazanie elementéw systemu informatycznego. Przyktadem outsourcingu selektywnego
sa tez ustugi okreslane jako e-sourcing, ktore oznaczaja udostgpnianie sieciowej mocy
obliczeniowej firmom internetowym. Zamiast outsourcingu selektywnego mozna stosowac
wymagajacy wspolpracy partnerskiej co-sourcing, czyli kontrakt, ,,w ktérym odbiorca
ustugi zapewnia wlasnych pracownikow w celu jej wykonania, ale nie sa oni przenoszeni
na stale do outsourcera” [13, s. 32-33].

Analizujac lokalizacj¢ miejsca wykonywania pracy wyrdznia si¢: outsourcing wewnatrz
pomieszczen ustugobiorcy (ustugi lokalne) lub na zewnatrz, czyli w siedzibie ustugodawcy
(ustugi centralne). Outsourcing na zewnatrz $§wiadczony jest przez centrum danych i1
wystepuje w kilku odmianach: w kraju klienta (onshore), w kraju pobliskim (nearshore)
lub w kraju odlegltym (offshore).

Rozpatrujac kryterium ilosci dostawcow wyrdznia sig: jednego dostawce lub wielu
dostawcow, czyli multisourcing. Outsourcing angazujacy wielu najlepszych dostgpnych na
rynku dostawcow wprowadza konkurencj¢ mig¢dzy dostawcami, co sprzyja ciaglemu
podnoszeniu jako$ci ustug 1 kreowaniu innowacyjnych rozwiagzan.

Kluczowym elementem outsourcingu jest zarzadzanie, czyli wyznaczanie zadan,
monitorowanie rezultatéw dzialan dostawcy ustug i strategiczne planowanie zmniejszenia
lub zwigkszenia outsourcingu [8, s. 12].

W procesie zarzadzania outsourcingiem wyrdznia sig trzy fazy [9, s. 49; 13, s. 32]:

- planowanie - faza ta obejmuje: analiz¢ potrzeb, kosztow, korzysci i ryzyka;

- organizowanie wspolpracy - faza ta dotyczy: oceny dostawcOw, negocjowania
kontraktu, transferu personelu i sprzgtu, ustalenia zasad komunikacji oraz realizacji
projektu outsourcingowego;

- doskonalenie wspolpracy - faza ta odnosi si¢ do: zarzadzania relacjami, stworzenia
systemu miar procesOw i rezultatdow oraz monitorowania i kontroli wynikow.



Planowanie rozpoczyna si¢ od analizy potrzeb. ,,W zdefiniowaniu faktycznych potrzeb
klienta pomocny jest wstepny audyt przeprowadzony przez dostawce ustug” [18, s. 32].
Nastgpnie wymagania nalezy poda¢ w zapytaniach skierowanych do potencjalnych
dostawcow. Umowa jest podstawa $wiadczenia ustug informatycznych i korzystania z
outsourcingu IT, poniewaz reguluje wzajemne zobowiazania obu stron kontraktu na okres
3-5 lat. W umowie nalezy okresli¢ gwarantowany poziom ustug (np. czas odpowiedzi,
przepustowos¢, czas reakcji) [18, s. 32]. W czasie realizacji projektu ,,zalozenia $cierajq si¢
z rzeczywistoscia” [9, s. 51]. Problemy braku kontroli nad przekazywanymi informacjami 1
zwiazane z ich dostgpnoscia to gldéwne bariery popularyzacji outsourcingu.

Zarzadzanie relacjami polega na utrzymaniu dobrej wspotpracy i nadzorowaniu relacji.
Do dziatan w tym =zakresie naleza: ,,ocenianie jakosci kontraktow, rozstrzyganie
problemoéw, zarzadzanie komunikacja, wiedza i procesem” [9, s. 51]. Okresowo nalezy tez
ocenia¢ warunki kontraktu outsourcingowego. Miary powinny dotyczy¢ [13, s. 118]:
poziomu $wiadczonych wustug, oceny satysfakcji klientow, wykazu umiejgtnosci,
infrastruktury informatycznej oraz mozliwosci doskonalenia systemu. W pewnych
sytuacjach nalezy rozwazy¢ modyfikacje lub zakonczenie wspolpracy, np. zta sytuacja
finansowa dostawcy lub zawarcie nowego aliansu strategicznego.

Zaréwno na $wiecie, jak 1 w Polsce najczesciej outsourcingowi podlegaja nastepujace
obszary dzialalnos$ci [13, s. 121]: informatyka (okoto 60%), szkolenia i rozw6j zawodowy
(okoto 50%), tancuch dostaw (okoto 40%). Outsourcing stosowany jest tez w zakresie
finans6w 1 rachunkowosci (okoto 20%), zarzadzania personelem (okoto 30% na §wiecie i
20% w Polsce) i zarzadzania relacjami z klientami (okoto 20% na $wiecie i 10% w Polsce).

Przedsigbiorstwa, ktére realizuja projekty outsourcingowe ro6znia si¢ stopniem
dojrzatosci 1 doswiadczenia, czyli poziomem zarzadzaniem wiedza oraz tworzeniem miar
procesow 1 rezultatow. Na bazie modelu CMM (Capability Maturity Model)
usprawniajacego zarzadzanie projektami zwigzanymi z tworzeniem 1 rozwojem
oprogramowania powstal model dojrzatosci zarzadzania outsourcingiem - OMMM
(Outsourcing Management Maturity Model). W modelu OMMM wyr6znia si¢ pigé
poziomdéw dojrzatosci [9, s. 221-223]: chaotyczny, reaktywny, $wiadomy, zorganizowany,
optymalizacji. Podstawa dazenia do najwyzszego poziomu dojrzatosci jest dobre
zarzadzanie outsourcingiem oraz jego ciaglte doskonalenie, poprzez zarzadzanie wiedza,
ktére pomaga zdobywa¢ doswiadczenie i tworzenie miar, czyli wskaznikéw utatwiajacych
porownywanie z warto$ciami bazowymi i stuzacych poprawianiu wynikow.

Outsourcing jest trudny do zarzadzania. Brak kontroli nad dostawca i procedur
zapewniajacych wlasciwy transfer wiedzy w trakcie realizacji kontraktu oraz biedne
decyzje moga doprowadzi¢ do utraty przez ustugobiorcg cennego kapitatu i uzaleznienia
od ustugodawcy [13, s. 107].

Wsréd gltéwnych przyczyn niepowodzenia projektow outsourcingowych wyréznia sig
[9, s. 38-48]: brak zaangazowania menedzeréw, niewystarczajaca wiedz¢ o outsourcingu,
nierozpoznanie ryzyka biznesowego, nadmierny pospiech we wdrazaniu projektu i zle
zarzadzanie relacjami.

Outsourcing jako koncepcja zarzadzania shuzy do podnoszenia konkurencyjnos$ci
przedsigbiorstwa. Aby skutecznie zarzadza¢ outsourcingiem IT nalezy go planowaé i
ocenia¢ w kontekscie strategii przedsigbiorstwa.



2. USLUGI INFORMATYCZNE PRZYDATNE W TRANSPORCIE

W walce konkurencyjnej na rynku transportowym o powodzeniu lub porazce
przedsigbiorstwa transportowego decyduje dostep do odpowiedniej informacji oraz
szybkos$¢ jej przetwarzania i1 przesylania [11, s. 387]. Przedsigbiorstwa transportowe
powinny doskonali¢ proces zarzadzania informacja poprzez wykorzystanie nowoczesnych
technologii informacyjnych (IT) i telekomunikacyjnych oraz systeméw informatycznych.
W dynamicznie zmieniajacym si¢ otoczeniu przedsigbiorstw niezbg¢dne sa niezawodne,
sprawnie dzialajace i nowoczesne systemy informatyczne. Mozliwo$¢ ich zastosowania
uwarunkowana jest posiadaniem przez przedsigbiorstwo odpowiedniej infrastruktury
teleinformatycznej (informatycznej i telekomunikacyjnej). Ustugi teleinformatyczne
dotycza transmisji danych i sa zwiazane z telekomunikacja. Systemy teleinformatyczne
okreslane sa mianem telematyki, co oznacza ,,zdalny dostgp (...) bez bezposredniego
udziatu czlowieka” [11, s. 392]. Systemy telematyki stosowane w transporcie obejmuja
m.in. [11, s. 392]: systemy tacznosci, systemy nawigacji, systemy kontroli ruchu $rodkow
transportu, systemy sterowania ruchem, systemy informacyjne dla podréznych i systemy
Sledzenia tadunkéw. Rozwiazania te wspieraja przemieszczanie, tabor, infrastrukturg
transportowa oraz organizacje 1 zarzadzanie transportem. Zastosowanie telematyki w
procesach zarzadzania przedsigbiorstwem transportowym umozliwia: tworzenie i
eksploatacje¢ baz danych dla potrzeb zarzadzania transportem, wymiang informacji
wewnatrz przedsigbiorstwa oraz z otoczeniem, czyli klientami korzystajacymi z ustug
transportowych. Zastosowanie systeméw informatycznych 1 telematyki wymaga
korzystania z wielu ustug informatycznych i telekomunikacyjnych.

Ustugi IT moga by¢ $wiadczone przez rézne podmioty: konsultantéw, dostawcow
sprzg¢tu,  administratorow  sieci, integratorow  systemu 1  przedsigbiorstwa
telekomunikacyjne. Wybor dostawcy ustug IT zalezy od kilku czynnikow [13, s. 123]:
kwalifikacji 1 umiejgtnosci partnera, elastyczno$ci, niskiego poziomu cen, reputacii,
znajomos$ci branzy i1 kreatywnosci. W Polsce jest znacznie mniejsze zainteresowanie
outsourcingiem IT niz w Europie Zachodniej i Stanach Zjednoczonych.

Do ustug informatycznych obejmowanych outsourcingiem zalicza si¢ [13, s. 23-24]:
opracowanie strategii informatyzacji, zarzadzanie siecia komputerowa, zdalne
przetwarzanie danych, wynajmowanie aplikacji na zadanie, dostarczanie ustug
internetowych, opieka nad systemem informatycznym klienta, archiwizowanie 1
odzyskiwanie danych, stanowiska szybkiej pomocy, zarzadzanie bezpieczenstwem,
szkolenie uzytkownikow i outsourcing procesow biznesowych.

Przedsigbiorstwo transportowe, ktore zamierza skorzysta¢ z outsourcingu IT ma do
wyboru rozne ustugi IT dotyczace sprzetu, aplikacji i procesow biznesowych. Moze
stopniowo rozszerza¢ wspolprace z ustugodawca. W przypadku gdy przedsigbiorstwo
transportowe posiada wlasny sprzet IT, to moze skorzysta¢ z ustlug zarzadzania sprzgtem
IT (serwerami, komputerami) i siecia albo z kolokacji, czyli oddania wtasnych serwerow
pod opieke ustlugodawcy lub archiwizacji danych w centrum danych przez ustugodawce.
Gdy przedsigbiorstwo transportowe nie chce inwestowa¢ w zakup wlasnych serwerow, to
moze skorzysta¢ z ustug hostingowych w celu dzierzawy zasobow IT (serwery, przestrzen
dyskowa) od ustlugodawcy. W przypadku outsourcingu sprzgtu IT, ustugodawca nie
zajmuje si¢ konfiguracja i rozwojem aplikacji zainstalowanych na obstugiwanym sprzgcie.



Alternatywa dla klasycznych aplikacji biznesowych moze by¢ korzystanie z
oprogramowania udostgpnianego przez firmy zewnegtrzne. W  sytuacji, gdy
przedsigbiorstwo transportowe ma ograniczone zasoby w dziale IT, to moze skorzysta¢ z
outsourcingu systemow IT, tzn. odda¢ pod opieke zewnegtrznej firmy systemy
informatyczne. W przypadku gotowych pakietow oprogramowania firmy oferuja
nastgpujace ushugi: instalacja oprogramowania, konfiguracja oprogramowania,
uaktualnienia oprogramowania, zdalne zarzadzanie i1 wsparcie techniczne. Hosting
aplikacji biznesowych to outsourcing elementow systemu informatycznego firmy.
Dostawca jest odpowiedzialny za zapewnienie sprawno$ci dziatania systemu oraz jego
zabezpieczenie. Klient nie musi kupowaé wilasnych serweréw, a koszty uzytkowania
aplikacji sa rozlozone w czasie. Nizsze sa tez koszty administrowania systemami IT,
zabezpieczania 1 archiwizacji danych oraz aktualizacji oprogramowania [16, s. 33].
Jednym wymogiem jest posiadanie komputera podiaczonego do Internetu, poniewaz
obstuga systemu odbywa si¢ z poziomu przegladarki internetowe;.

Kolejny poziom korzystania z outsourcingu, to wsparcie w zakresie tworzenia strategii
informatyzacji, czyli outsourcing proceséw biznesowych - BPO (Business Process
Outsourcing). Ta odmiana outsourcingu jest przydatna, gdy klient oczekuje lepszej
integracji systemow IT 1 bardziej efektywnej wymiany danych z otoczeniem. Najczes$ciej
outsourcing dotyczy wybranych uslug, a przedsigbiorstwa pozostaja wilascicielami
infrastruktury i rozwiazan biznesowych [17, s. 32]. Outsourcing moze tez obejmowac
konsulting IT, aby lepiej dostosowac zakres ustug informatycznych do potrzeb klienta.

Zyskuje na popularnosci model §wiadczenia ustugi dostgpu do aplikacji na zasadach
subskrypcji — SaaS (Software-as-a-Service). Klient ptaci miesigczny abonament
uzalezniony od liczby uzytkownikoéw korzystajacych z oprogramowania. Oprogramowanie
jest zoptymalizowane pod katem wysokiej wydajnosci w srodowisku sieciowym [16, s. 33-
34]. Dzigki temu rozwiazaniu organizacje moga dynamicznie dostosowywacé zakres
stosowanych zasobdéw, czyli zwigksza¢ w czasie ozywienia i zmniejszaé W czasie
spowolnienia gospodarczego. Zasoby IT sa w tym modelu udost¢pniane niezaleznie od
miejsca dostgpu i od urzadzenia z ktérego korzysta uzytkownik. Zdaniem analitykow firmy
Gartner 25% aplikacji biznesowych wprowadzanych na rynek w 2011 roku bedzie
oferowana w modelu SaaS.

Innym modelem jest [aaS (Infrastructure-as-a-Service). Ustuga ta oznacza wykupienie
serwera i1 zasobow pamigci z opcja zdalnego dostgpu oraz gwarantuje monitorowanie i
ochrong przed zagrozeniami, kontrole przepustowosci i dostepno$¢ polaczen. Bardziej
zaawansowanym modelem jest PaaS (Platform-as-a-Service). Jest to usluga, ktora
zabezpiecza dostgpnos¢ platformy dla okreslonej w umowie liczby uzytkownikéw oraz
zapewnia jej stabilno$¢ 1 bezpieczenstwo, a takze umozliwia wdrozenie aplikacji
webowych na hostowanej infrastrukturze [4, s. 20].

Coraz czg$ciej kadra zarzadzajaca przedsigbiorstw ,,zdaje sobie sprawg z tego, ze
utrzymanie i doskonalenie skomplikowanych systemow informatycznych to niekonczaca
si¢ inwestycja” [13, s. 118]. Dlatego outsourcing systemu informatycznego jest
rozpatrywany przez wiele przedsigbiorstw transportowych, ktéorym zalezy na ciaglym
zwigkszaniu efektywnosci dzialania oraz doskonaleniu metod zarzadzania.



3. OUTSOURCING IT JAKO METODA DOSKONALENIA
ZARZADZANIA PRZEDSIEBIORSTWEM TRANSPORTOWYM NA
PRZYKLADZIE LINII LOTNICZYCH

Zadaniem transportu jest przemieszczanie pasazerow lub ladunkéw migdzy dwoma
punktami. Ustugi transportowe stanowia ,.element konkurencyjnosci i sprawnosci
logistyki” [14, s. 15]. Wymagaja one odpowiedniej organizacji, czyli pozyskiwania i
rozmieszczania potrzebnych zasobdéw ludzkich 1 rzeczowych [11, s. 351]. Wiele
przedsigbiorstw rezygnuje z utrzymywania wlasnych dziatéw transportu i korzysta z ustug
przewoznikow zewngtrznych. W Polsce z outsourcingu ustug logistycznych korzysta
blisko 50% przedsigbiorstw [7, s. 10]. O wyborze przewoznika decyduje [11, s. 299-300]:
zakres 1 jako$¢ ustug, niezawodno$é, predkos¢ przewozu, mozliwos¢ kontroli i
monitorowania przewozu, elastyczno$¢ 1 stawki przewozowe. Przedsigbiorstwa
transportowe moga doskonali¢ oferowane ustugi korzystajac z outsourcingu IT.

Zarzadzanie przedsigbiorstwem transportowym to dziatania zgodne z wyznaczonymi
celami 1 regulujace jego funkcjonowanie [11, s. 352]. Proces ten obejmuje [11, s. 342]:
planowanie dziatalno$ci, organizowanie wykonania procesow  przewozowych,
motywowanie pracownikéw i kontrolowanie wykonania ustug transportowych. Dobre
zarzadzanie wymaga systematycznej analizy i oceny efektywnos$ci przedsigbiorstwa, np.
wielko$ci sprzedazy ustug przewozowych, wydajnosci pracownikow, produktywnosci
srodkéw transportu, gospodarowania zasobami finansowymi, ksztalttowania wynikow
finansowych 1 kondycji ekonomiczne;.

Wspotczesnie nie wystarcza, aby przedsigbiorstwo transportowe konkurowato cena
oferowanych ustug. Podstawowe kryteria decydujace o uzytecznosci ustugi transportowe;j
to czas i jako$¢. Konkurowanie czasem polega na szybkim przyjmowaniu i realizowaniu
zlecen transportowych. Wysoka jakos$¢ ustugi przyczynia si¢ do satysfakcji klienta (z
zakupu ustugi lub odbycia podrdzy) oraz poprawy wynikéw ekonomicznych, a takze
wizerunku 1 reputacji przedsigbiorstwa transportowego. Liczy si¢ nie tylko jakos$¢
techniczna ustugi transportowej, ale réwniez jako§¢ funkcjonalna, czyli poziom
kwalifikacji 1 profesjonalizmu pracownikoéw odpowiedzialnych za obstuge klienta [11, s.
335-337 1 387]. Szybkos$¢ i jako$¢ obstugi klientow w duzym stopniu zalezy od
stosowanych systeméw informatycznych.

Transport lotniczy jest najmtodszym rodzajem transportu. Pomimo probleméw ruch
pasazerski w Europie Srodkowej od 2000 roku wzrdst o 161% [1, s. 35]. Wiekszosé
zdolno$ci przewozowej transportu lotniczego wykorzystywana jest do przewozu
pasazerow, a tylko nieznaczna do przewozu fadunkow. Z raportu dotyczacego perspektyw
rynku lotniczego wynika, ze w latach 2009-2028 $redni przyrost ruchu pasazerskiego na
$wiecie wynosit bedzie ok. 4,7%, a w Europie Srodkowej 6,4% rocznie [1, s. 35]. Linie
lotnicze ponosza wysokie koszty state zwigzane z utrzymaniem infrastruktury (np.
samoloty, biura), dlatego tylko duzy ruch lotniczy i maksymalna eksploatacja samolotéw
zapewnia im rentownos¢.

Tanie linie lotnicze (przewoznicy niskokosztowi) wprowadzity nowy model biznesu,
polegajacy na konkurencji cenowe;j i sprzedazy bezposredniej uslug transportowych przez
Internet. Spowodowato to duze zmiany na rynku lotniczym, a rosnacy udziat w rynku



tanich linii lotniczych zmusit tradycyjne linie lotnicze do zmian w dystrybucji ustug.
Obecnie wszystkie linie lotnicze prowadza sprzedaz ustug transportowych przez Internet.
Kryzys spowodowal zmiany strategii linii lotniczych, ktore zainteresowaly sig
zmniejszeniem kosztow eksploatacji poprzez zmiang wielkosci samolotow, aby obnizy¢
koszt przewiezienia jednego pasazera [l, s. 34]. Szczegélne znaczenie w transporcie
lotniczym odgrywa sprawna obstuga pasazeréw, ktoéra jest zréznicowana ze wzgledu na
wielko$¢ samolotu 1 jego zasigg.

Zastosowanie outsourcingu IT opisano na przyktadzie systemu obstugi pasazerow Altéa
CMS (Customer Managment System) firmy Amadeus. Amadeus Altéa CMS to
zintegrowany system obstugi pasazeroOw obejmujacy trzy moduly [2]: Altéa Reservation
(sprawdzanie dostepnosci potaczen, rezerwacja i sprzedaz biletéw elektronicznych), Altéa
Inventory (zarzadzanie zapasami, rozkladem lotéw 1 rozmieszczeniem pasazerow w
samolocie) oraz Altéa Departure Control (odprawa pasazerdw i zarzadzanie bagazami).

Firma Amadeus oferuje ustugi wielokanatowej, samoobstugowej odprawy, outsourcing
pomocy technicznej, odprawg pasazeréw korzystajacych z roznych przewoznikow i
infrastruktur¢ komunikacyjna taczaca placowki przewoznika z centrum danych, ktore
miesci si¢ kolo Monachium [5, s. 36]. Outsourcing moze by¢ realizowany jako hosting
pely lub czgsciowy, wtedy firma Amadeus zapewnia platforme IT, a linie lotnicze same
zarzadzaja systemem IT [2].

Z pelnej oferty firmy Amadeus w zakresie systemu Altéa CMS skorzystato juz ponad
70 linii lotniczych, a okoto 140 korzysta przynajmniej z jednego elementu tego systemu
(np. LOT korzysta z modutu Altéa Reservation) [2]. W systemie Amadeus dostgpne sa
bilety ponad 260 linii lotniczych na 154 rynkach na $wiecie, a 74 linie lotnicze korzystaja z
hostingu na Amadeus e-Ticket Server.

Rozwiazanie Altéa Departure Control to platforma kontroli odlotéw, ktéra umozliwia
zarzadzanie odprawami pasazeré6w Finnair w 63 portach lotniczych Europy, Azji i
Ameryki Pétnocnej [5, s.36]. Pierwsza linig lotnicza, ktora wdrozyta rozwiazanie Altéa
Self Service Check-in jest Finnair. Umozliwia ono klientom dokonanie odprawy w rézny
sposob: witryna internetowa, SMS, MMS 1 elektroniczne stanowiska w hali odpraw portu
lotniczego. Rozwiazanie to usprawnito dziatanie firmy, przyspieszyto obstuge pasazerow i
utatwito dostosowanie do nowych wymagan rynku.

Firma Amadeus jest swiatowym liderem w zakresie informatyki lotniczej (30% udziatu
w rynku). Wspiera linie lotnicze w calym cyklu zarzadzania outsourcingiem IT [2]: od
konsultingu, przez planowanie, organizowanie (wdrazanie, wsparcie techniczne i
zabezpieczanie rozwiazan IT) oraz monitowanie ustug IT (zarzadzanie jakos$cia i ciagle
doskonalenie, raportowanie poziomu $wiadczonych ushug i wydajnosci systemu IT).

W warunkach spowolnienia gospodarczego oddanie opieki nad dzialem IT pomaga
liniom lotniczym skoncentrowa¢ si¢ na dzialalnosci podstawowej. Outsourcing jest
alternatywa dla przedsigbiorstw, ktére chca odnosi¢ sukces w biznesie i sa elastyczne oraz
otwarte na nowe sposoby prowadzenia dzialalnosci z uzyciem zasobdéw wewngtrznych i
zewngtrznych. Przedsigbiorstwa czgsto nie sa w stanie efektywnie wykorzystac
posiadanych zasobow. Technologie informatyczne sa coraz bardziej ztozone, trudne w
zarzadzaniu 1 wymagaja ciaglego poglebiania wiedzy, a utrzymanie zasobow IT staje sig
coraz bardziej kosztowne.

Outsourcing przynosi korzys$ci jezeli jest poprzedzony konsolidacja zasobow,
uporzadkowaniem struktury dziatu IT, zredukowaniem niewykorzystanych serwerow oraz



ujednoliceniem i uporzadkowaniem infrastruktury IT. Do korzysci z outsourcingu IT
zalicza sig [12, s. 28; 15, s. 8]: redukcje wydatkéw na IT, wzrost szybkosci dostarczania
oraz poprawg elastycznosci 1 skalowalno$ci systemow IT, optymalizacjg kosztow obstugi
IT, a takze utatwienie dostepu do nowych technologii i specjalistycznej wiedzy oraz
zabezpieczenie przed zmianami na rynku. Duze znaczenie z punktu widzenia redukcji
kosztow 1 wzrostu poziomu $wiadczonych ustug ma doskonalenie wspotpracy z dostawca 1
dzielenie si¢ wiedza.

Na polskim rynku problem stanowia wysokie koszty ustug outsourcingowych 1 oferta,
ktéra wymaga od klienta sporych inwestycji na poczatku kontaktu. Firmy nie licza juz na
obnizke kosztow, ale oczekuja uporzadkowania infrastruktury, procedur i stosowanych
rozwigzan IT, kosztem dodatkowych inwestycji [8, s. 11]. Przej$cie na outsourcing
wymaga zwykle poczatkowych kosztow wymiany sprzetu lub ujednolicenia
oprogramowania, czyli inwestycji na ktora sta¢ niewiele firm. Trudno jest osiagnad
oszczednos$ci niczego nie zmieniajac. Kontrakt outsourcingowy moze obejmowac
finansowanie inwestycji poczatkowych przez dostawcg ustug. Wtedy dostawca jest
wlascicielem sprzetu, a koszty inwestycji mozna roztozy¢ w czasie na kilka lat.
Outsourcing IT to dlugofalowa inwestycja w przyszte oszcz¢dnosci.
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IT OUTSOURCING AS A CHALLENGE FOR TRANSPORT

Abstract: The aim of the paper is to present the use of IT outsourcing as a improvement
method of management of transport enterprise by example of airlines. Paper contains the
specificity and models of IT outsourcing and description of IT services which are useful in
transport.
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