Geplaatst op het Computable Topic Outsourcing en Topic Business Cases

Business cases: op basis van bedrijfsfinanciële of bedrijfsmatige overwegingen?

Centraal in de discussie staat: “moeten business cases en de ROI voor outsourcing altijd worden gebaseerd op financiële overwegingen of mogen ook bedrijfsmatige (i.c. kwalitatieve) overwegingen worden meegenomen?”
Voordat ik hierop inga, wil ik eerst teruggaan naar de redenen waarom een bedrijf voor outsourcing zou kunnen besluiten, een besluit dat zou moeten worden gebaseerd op een weloverwogen sourcing strategie.

In het begin was outsourcing vooral financieel gedreven: het was (of leek) goedkoper om de ICT uit te besteden. Na de eerste ‘experimenten’ met outsourcing werd onderkend dat andere - en meer kwalitatieve - factoren soms belangrijker waren, zoals: continuïteit van serviceverlening en ICT-kennis, en hogere kwaliteit van services. Outsourcing aan een gespecialiseerde leverancier kan belangrijk méér bieden dan lagere kosten. Deze kwalitatieve overwegingen, alsmede welke Wim Vrijmoeth noemt, zijn bedrijfsmatige overwegingen vanuit een veel breder perspectief dan uitsluitend kostenbesparingen (de bedrijfsfinanciële overwegingen). 
Hieruit blijkt overigens dat (out)sourcing een ‘normaal’ bedrijfskundig principe is geworden.

Hoewel er vanuit bedrijfsmatige (en kwalitatieve) overwegingen vele redenen kunnen zijn om tot outsourcing over te gaan, is het financiële aspect echter dé driver voor een bedrijf en is het “een goed gebruik” om een roi in termen van ‘geld’ te bepalen. Vanuit dit perspectief moet de roi derhalve altijd in financiële termen worden bepaald (ook de kwalitatieve aspecten). 

Samengevat: vanuit een bedrijfsfinancieel perspectief is een roi op basis van financiële aspecten nodig, vanuit een bedrijfskundig perspectief niet (altijd)! 
In die zin ben ik het met Wim Vrijmoeth eens dat een roi ook niet-financiële aspecten mag bevatten.
Mijn aanbeveling is om de klant-organisatie te laten beslissen of ze een bedrijfsfinancieel of een bedrijfskundig perspectief (of combinatie van deze twee) wil kiezen bij het opstellen van de business case en vervolgens de besluitvorming over de (out)sourcing.

Vervolgens doet zich de vraag voor hoe je die kwalitatieve aspecten objectief meetbaar maakt en vooral hoe je ‘appels met appels’ kan vergelijken. Dat blijkt in de praktijk niet altijd eenvoudig! Denk maar aan: het gewenste voordeel ‘continuïteit van ICT-kennis’ t.o.v. het nadeel ‘minder kennis van de business’. En neem in de besluitvorming dan vervolgens de kosten van de regie in de beschouwingen mee.  Je bent dan appels met peren en bananen aan het vergelijken … Hoewel hiervoor effectieve analysetechnieken zijn, zou zo’n financiële business case dan toch wel eens meer duidelijkheid kunnen bieden!
Bovenal geldt de aanbeveling een sourcing strategie op te stellen op basis van een gedegen analyse van alle redenen om tot outsourcing over te gaan, de gewenste ‘baten’ en de ‘kosten’ (beiden: financieel en kwalitatief), alsmede alle vormen van sourcing (soms is niet-uitbesteden, inhuren of outtasking gewoon beter!). Te vaak zijn bepaalde activiteiten volledig uitbesteed, terwijl dit later een verkeerde keuze bleek; veelal het gevolg van het ontbreken van een weloverwogen sourcing strategie.
Tot slot wil ik reageren op de ervaring dat slecht weinigen de roi c.q. het rendement van de outsourcing achteraf vaststellen. Uit mijn ervaring is ook gebleken dat dit vaak onmogelijk is doordat niet vooraf een (financiële) business case is opgesteld en/of het gewenste rendement van de outsourcing is vastgesteld. Wellicht speelt ook de gevoelde lock-in met een externe leverancier: “we kunnen toch niet meer terug ….”. Een besluit om van leverancier te wisselen wordt dan bijvoorbeeld genomen vanuit de onvrede met de huidige leverancier (hetgeen dan ook vaak vooral in kwalitatieve termen wordt gemotiveerd).

In het algemeen zou ik de volgende aanbevelingen willen geven:

1. bepaal de gewenste resultaten en de aanvaardbare kosten van de (out)sourcing (het rendement) en stel een weloverwogen sourcing strategie vast op basis van alle financiële en kwalitatieve voor- en nadelen
2. onderbouw deze sourcing strategie met een gedegen business case (financieel en kwalitatief)
3. communiceer het gewenste rendement met de leverancier en leg dit vast in het contract

4. evalueer het rendement en de business case periodiek, en bespreek de analyse met de leverancier (dit staat los van een periodieke evaluatie van de SLA’s!)
5. stel gezamenlijk een actieplan op indien de gewenste resultaten niet worden bereikt.
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