Uitbesteder, word zakelijker!

betaal desnoods meer, maar eis daadwerkelijke kwaliteit; toegevoegde waarde is immers belangrijker dan kostenminimalisatie.

Daan Rijsenbrij
Veel outsourcingsopdrachten ontstaan omdat de IT niet meer op een kosteneffectieve manier in de lucht kan worden gehouden. Applicaties blijken sterk verouderd, hun complexiteit is meestal veel te hoog en de applicaties zijn zo onderling vervlochten dat als je er één aanraakt er op een onvoorspelbare plaats andere applicaties beginnen te reageren.
Als noodgreep wordt er dan maar geoutsourced. Maar is dat wel verstandig?
Gouden regel bij outsourcing: breng eerst je zaken op orde. Het outsourcen van wanorde is onverantwoord, en je mag van een provider niet verwachten dat hij bij een scherp gecontracteerde overeenkomst voldoende marge over heeft om die complexiteit alsnog te ontmantelen.
Breng de zaak eerst op orde, oftewel start met een goede digitale architectuur en bepaal daarna de benodigde functionaliteiten. Laat vervolgens providers hun lijst met beschikbare services tonen, die in jouw behoefte kunnen voldoen. Een soort menulijst met services in de kwaliteiten ‘voldoende’, ‘goed’ en ‘speciaal’. Soms is ‘voldoende’ goed genoeg. Dus in plaats van de huidige situatie te outsourcen, bestel je van menulijsten nieuwe services. Zo wordt de catering geoutsourced. Klinkt toch heel simpel? Waarom zou dat niet kunnen bij IT? En echt waar, ruim 80% van een outsourcingscontract is commodity van een eenvoud als de catering. Maken we het ons dan niet nodeloos moeilijk met die langdradige, saaie RfI, RfP en Due Dilligence trajecten?

De toekomst van outsourcing moet verschuiven van ‘bestaande activiteiten de deur uit’ naar ‘bestellen op basis van daadwerkelijke behoefte’. Dit gebeurt alleen als de uitbesteder zich zakelijker opstelt.
Providers zullen moeten gaan investeren in professionalisering. Niet alleen in de bovengenoemde lijsten van standaard services, maar ook in daadwerkelijk adaptieve back offices. Als uitbesteder breng je toch niet je legacy naar buiten om vervolgens overgeleverd te zijn aan een provider die als een blok aan je been elke lucratieve business beweging frustreert? Veel outsourcing lijkt op een moderne vorm van body shopping. Uitbesteder eis meer!
Ook van een modern adviesbureau mag meer worden verwacht. Een adviesbureau kan van de uitbesteder de demand management functie overnemen en van de provider een groot gedeelte van het front office. In dat geval zal het adviesbureau in een soort ‘broker’ rol komen. Dat heeft meteen het voordeel dat de uitbesteder wordt verlost van de gedwongen winkelnering tussen het front office van de provider met haar eigen back offices. Een modern adviesbureau dient aan de uitbesteder te kunnen adviseren wat waar op deze wereld te koop is.
De toekomst is makkelijk te voorspellen door het extrapoleren van reeds ingezette trends:
1. De markt zal zich transformeren van een vraagmarkt naar een aanbodsmarkt (on demand dienstverlening, zonder noemenswaardige restricties).
2. Uitbreiding van outsourcebare objecten, zoals bijvoorbeeld IT-security, digital workspace en de informatiehuishouding.
3. De prijs van de outsourcing van infrastructurele elementen zal zo laag worden dat er tussen leverancier en uitbesteder geen marge meer overblijft voor een provider. Dit geldt voor servers, storage, connectivity en desktops.

4. BPO en AO worden zwaar gestandaardiseerd en als commodity uit grote back offices geleverd. De vraag is wie dat gaat doen: IBM, HP, BT dan wel Microsoft of zelfs Google? De exploitatie/distributie wordt gedaan door partijen die een wereldwijde infrastructuur hebben. Het maken gebeurt door creatievelingen.
5. De hype ‘Transformational Outsourcing’ die door enkele grote providers wordt gepredikt, zal verdwijnen. Dit vloekt tegen een verantwoorde functiescheiding tussen een onafhankelijk advisering en het leveren van services onder operational excellence.

6. Het onafhankelijke Front Office wordt de spil in het sourcingsgebeuren en zal de rol van het Shared Services Centrum overnemen.
7. Partnerships binnen een goed gedefinieerd en zakelijk geleid ecosysteem wordt het business-relatiemodel bij multi-sourcing. Een dergelijk ecosysteem hoort te worden gemanaged door een onafhankelijk adviesbureau.

Uitbesteders, het getuigt van nuchtere zakelijkheid om je voor te bereiden op bovenstaande zeven punten. Eis daarenboven echte innovatie en een flexibel contract.
Het verwondert mij dat sommige uitbesteders zich laten inpakken met schoolreisjes naar Verweggistan. Zou een onderneming die 150 Volvo’s bestelt, ook eerst gaan kijken hoe Volvo zijn lopende band heeft ingericht in Zweden? Nee toch, je werpt een zakelijke blik op de rijkarakteristieken en de testrapporten. Dat is meer dan voldoende!
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� Deze notitie is geplaatst in Het OutsourcingsCongres Magazine (sept. 2007), pagina 4.
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