Ufshorenof niet? Enzoja: wa? ledere ondernemirg die serieus bezigis met transfarmatie komtvroey of laat
voa deze vragente staan \Want het verplaatsen vanwerkzaamreden naarandereloaties biedt tegenwoadig
meer danalleen kostenvoadee! en toegang tot in eigen land schaarse expertise. Hetis ok een sterk middel
ommeer ruimetecre'renvoa creatieve, innovatieve en waardetoevoegende activiteiten omde kwalieit van
de egen aganisatie & \erbeteren.

Ruim tien jaar geleden begonnen grote ondernemingen met al wat langer bestaande vormen van uitbesteding zoals

het offshoren van werk. Eerst dichtbij eigen huis, maar in werkplekoutsourcing, IT-outsourcing, applicatie-outsourcing
toenemende mate verder weg, naar landen als India en China. en Business Process Outsourcing zie je ook andere sourcing-
Aanvankelijk gebeurde dit uit kostenoverwegingen of om een overeenkomsten ontstaan. Bijvoorbeeld op het gebied van
nieuwe strategie vorm te geven. “Maar nu spelen ook andere security services en kennisverwerking. Make or buy. Dat is de
motieven een rol”, zegt Frans van R vraag waar veel managers mee
den Hurk, director Productivity & Ondia is ok worstelen.”

Rightshore™. Van den Hurk houdt Op papier kan elke bedrijfsfunc-
zich bij Capgemini bezig met off- een kEIarg r|J Ie b\/eran Ger van tie overal ter wereld worden
shoredienstverlening. Deze dienst- ingekocht. Niet alleen IT-diensten
verlening  noemt  Capgemini ken n |S| rnens ieVe Q(FErtise de in of hele bedrijfsprocessen. Heeft
Rightshore™; een aanpak die zich B u een nieuw product, maar niet
onderscheidtvan zuivere offshore- I\bderlard S:haarS |@ genoeg geld of tijd om grondig
dienstverlening doordat  wordt marktonderzoek te doen? Voor
gestreefd naar een evenwichtige mix van locaties, expertise, een paar duizend euro huurt u een klein team van Indiase
competenties, kwaliteit en kosten. ingenieurs en patentspecialisten in, die voor u talloze databases

doorzoeken en wereldwijd telefonische interviews doen.

Densten zen alsdgoblokjes Aan de horizon gloort de belofte van een superefficiénte

Een project kan in de filosofie van Capgemini deels in Nederland lean & mean IT-organisatie. Dat stelt echter wel eisen aan de
plaatsvinden en deels in andere landen zoals Polen, China of kwaliteit van de regie-organisatie van de uitbestedende partij
India. “De ‘scope’ van onze klanten is veranderd”, aldus die vraag en aanbod op elkaar moet afstemmen. De meeste
Van den Hurk. “Je kunt nu wereldwijd op zoek gaan naar de huidige organisaties zijn nu eenmaal niet ingericht om diensten
competenties die je als organisatie nodig hebt. Dit betekent dat als legoblokjes in of uit te besteden. Volgens Van den Hurk

je enerzijds moet nadenken over de plaats waar je die com- is er wel een trend dat organisaties kiezen voor een servicege-
petenties vandaan haalt. Tegelijkertijd moet je de vraagin je oriénteerde architectuur, waardoor het ideaal van legoblokjes
organisatie zodanig inrichten dat je het aanbod van uitbestede dichterbij komt. Het is dan ook niet verwonderlijk dat veel
diensten goed kunt managen, zodat je effectief kunt flexibili- transformaties juist gericht zijn op het vormgeven van een
seren in het volume dat je produceert of de kennis die je nodig organisatie die bestaat uit intelligente, sterk gestandaardi-
hebt. Bedrijven dienen hun sourcingstrategie helder te definiéren, seerde services die volgens de ‘lego-gedachte’ snel aan elkaar
want het aantal sourcingoplossingen is sterk gegroeid. Behalve kunnen worden gekoppeld. Of juist worden ontkoppeld, als een
www.nl.capgemini.com/facetoface FACEEH:)AH jaargang 4 - nummer 2 - 2006
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soortgelijke service elders beter en tegen een lagere prijs kan

worden uitgevoerd.

Professionaliseren cba dfshoring

Offshoring kan dus een centrale rol spelen in bedrijfstransfor-

maties. Zet alles wat u niet nodig hebt of waar u niet goed in
bent buiten de deur en concentreer u op uw kernactiviteiten.
Dat klinkt prachtig, maar er leven volgens Van den Hurk ook
zorgen in de markt rondom het fenomeen offshoring. Dit jaar
gaf Capgemini opdracht aan TNS NIPO om onderzoek te doen
naar de achtergronden van offshorediensten en de gevolgen
van offshoring voor de werkgelegenheid in Nederland. Ruim de
helft van de ondervraagden ziet communicatieproblemen als
een belangrijke bedreiging, gevolgd door verlies van kennis en
kerncompetenties (42%) en cultuurverschillen (31%). “Uit het
onderzoek blijkt overigens wel dat India het favoriete land is om
diensten aan uit te besteden”, zegt Van den Hurk. “De uitste-
kende beheersing van de Engelse taal in dit land speelt hierbij

een belangrijke rol. Toch overwegen de meeste ondervraagde

managers geen exclusieve samenwerking met niet-westerse
consultancybureaus. Zij geven de voorkeur aan een binnen-
landse dienstverlener die een brugfunctie kan vervullen. En dat
is belangrijk als je ook de eigen organisatie in Nederland verder
wilt laten professionaliseren. In India zie je bijvoorbeeld dat de
kwaliteit voor IT-ontwikkeling - gemeten volgens het Capability
Maturity Model - erg hoog ligt. Hoger dan hier in Nederland. Dat
verschil met je eigen organisatie kun je als een probleem zien.
Of juist als een uitdaging om ook je eigen organisatie naar dat
hoge niveau te tillen. Het is dan prettig als je over een partner
beschikt die deze hefboomfunctie van offshoring optimaal kan

benutten.”

Busiressaralisten ut India

Wanneer kosten bespaard worden door het offshoren van
werkzaamheden, kan het vrijgevallen budget worden aange-
wend om innovaties door te voeren. Maar het is een misvat-
ting dat India alleen om kostenbesparing gaat. “Het is ook een

belangrijke leverancier van kennisintensieve expertise die in
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Nederland schaars is. Je ziet nu een trend dat we steeds vaker
businessanalisten uit India inschakelen omdat ze hier niet
voorhanden zijn. Ik geloof dan ook niet in de constructie waarbij
India wordt gezien en gebruikt als een pure onderaannemer
voor louter uitvoerende werkzaamheden. Integendeel, bij
Capgemini betrekken we regelmatig Indiase collega’s bij het
maken van specificaties hier in Nederland, zodat ze ook kennis
kunnen maken met de context en met de klanten. Nu werken
veel Indiase Capgemini-medewerkers hier in Nederland en ver-
vullen ze vaak een brugfunctie naar kennis en expertise in India.
Ook in India zit overigens een aantal ervaren Nederlandse
krachten. En we organiseren regelmatig klantbezoeken aan
onze faciliteiten in Mumbai. Het mes snijdt aan twee kanten”.
Maar ook Van den Hurk erkent wel dat het ondoenlijk is om
louter op basis van persoonlijke contacten een groot netwerk
op te bouwen. “Je moet aan beide kanten van de brug met
dezelfde methoden en technieken werken. Uit hetzelfde onder-
zoek van TNS NIPO blijkt dat Nederlandse bedrijven een partner
in Nederland willen hebben die de backoffice-problematiek kan
managen.”

Van den Hurk benadrukt het belang van standaardisering van
methoden en tools bij offshoresamenwerking. “Daarnaast
investeren wij in de toepassing van innovatieve communicatie-
technologie om de afstand te overbruggen tussen de verschil-
lende werelddelen, zoals communicatiemiddelen waar je al
brainstormend gezamenlijk in India en Nederland aan dezelfde
documenten en ontwerpen kunt werken. Dergelijke middelen
geven je het gevoel dat je echt tegenover iemand staat te pra-
ten. Zo heb je een relatief persoonlijke manier om met collega’s
te communiceren, waar dan ook ter wereld.”

Net als in veel andere projecten zijn ook in offshoring communi-
catie en samenwerking de sleutels tot succes. Van den Hurk: “Of
je nuin Nederland of India zit, je moet als één team opereren
met klanten, waarbij de afstand geen rol meer speelt. Dat is

een belangrijke voorwaarde voor klanten om succesvol te zijn
in transformatie. Zo zijn we in staat in meerdere opzichten een
echte brugfunctie naar klanten toe te vervullen en transforma-

ties bij onze klanten sneller en effectiever vorm te geven.”

Voor meer informatie kunt u een e-mail sturen naar

frans.vanden.hurk@capgemini.com.

™

Frans van den Hurk is director Productivity & Rightshore™ van Capgemini.

Polen belngrijke schkel in Wbesteden &n
proauremetadiviteiten

Steeds meer ondernemingen gaan over tot het uitbeste-
den van hun inkoopprocessen. Hierbij gaat het dan niet
alleen om de administratieve functie maar ook om de
meer tactische inkoopprocessen zoals marktonderzoek,
leveranciersselectie en het opzetten van veilingen. Elke
inkooporganisatie heeft te maken met twee categorieén
uitgaven. In het bijzonder de inkoop van goederen en
diensten die niet direct verband houdt met het primaire
proces leent zich goed voor uitbesteding. Het bepalen
welke productgroepen interessant zijn voor uitbesteding
is een traject dat voorafgaat aan het uitbesteden zelf.

Bij de keuze voor de locatie waarnaar de inkoopprocessen
worden uitbesteed, gaat de voorkeur vaak uit naar na-
bijgelegen regio’s. Nederlandse ondernemingen hebben
dan een voorkeur voor nearshore locaties in bijvoorbeeld
Spanje of Polen. Niet alleen het gemak en de kortere reis-
afstanden spelen een rol, maar ook het feit dat de cultuur-
verschillen minder groot zijn. Polen geldt als het favoriete
BPO-land voor Europese bedrijven. De reden hiervan ligt
in het feit dat het ook een Europees land is waardoor de
taaltechnische, culturele en geografische barriéres be-
perkt zijn.

Vooral de regio rondom het Poolse Krakdw beschikt over
een enorm potentieel aan hoogopgeleide en meerta-
lige professionals. Alleen in deze stad studeren jaarlijks
30.000 studenten af aan een van de vele universiteiten
en hogescholen die deze stad rijk is. Het grote voordeel
van deze universitair opgeleide personen is dat ze goed
inzicht hebben in methodes en processen. Dit zijn aspec-
ten die bij inkoop- (ondersteunende) activiteiten noodza-
kelijk zijn.

In Polen behoort Capgemini met ruim 1.300 medewerkers
tot de grotere spelers op het gebied van BPO en IT-outsour-
cing, met onder meer twee grote centers in Krakéw. De
centers in Polen ondersteunen 24 talen en maken deel uit
van het wereldwijde BPO-netwerk van Capgemini.

Neem voor meer informatie over BPO Procurement of
Capgemini’s netwerk van BPO Centers contact op met
Ton van Dolder (ton.vandolder @ epgeminicom) of

Bart van Geluk (bart.vangeluk@apgeminicom)
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