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af Allan Christensen, ahc@implement.dk, Implement A/S
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“Mange it-leverandorer og virksomheder synes at fi blandet be-
greberne “multisourcing” og “selektiv sourcing” sammen. Hvor-
dan det kan forholde sig, udredes i denne artikel”

1. Indledning

Gennem de seneste to artier er markedet for outsourcing
ydelser blevet betydeligt mere modent. Bade leverande-
rerne og kunderne er blevet langt bedre til at fokusere pé de
konkrete behov der er i den enkelte virksomhed, i forhold til
outsourcing. Hertil ses nu ogsa en tendens til, at virksomhe-
derne er blevet langt bedre til at konkludere, hvornar et out-
sourcing engagement er attraktivt, og hvornar det er blevet
for urentabelt eller utidssvarende i forhold til de behov virk-
somheden pa et givent tidspunkt har. Virksomhederne er
med andre ord blevet langt bedre til at vurdere hvornar out-
sourcing som forretningsmeessig mulighed kan og skal brin-
ges i anvendelse.

Med sadan en udvikling bliver konkurrencen blandt leve-
randererne af de relevante outsourcing ydelser (serviceydel-
ser) skeerpet, hvorved opfindsomheden helt naturlig ogsa
bliver sterre. Ser vi pa markedet for it-services vil man op-
leve en hel vifte af tilsyneladende forskellige ydelser inden-
for begrebet “it-services” eller “it-outsourcing”. Feelles for
indholdet af disse ydelser er, at de alle vedrerer servicerela-
terede opgaver i virksomheden.

Indenfor it-omrddet ses leveranderer som profilerer sig pa
en reekke specifikke it-service ydelser som gar under benaev-
nelser som: Selektiv sourcing, Full-service outsourcing, Ma-
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Sammenblanding af
begreber

Taette relationer

naged hosting services, Desk Top Management service, Sha-
red Services, Full outsourcing m.fl. Senest er begrebet “mul-
tisourcing” begyndt at florere blandt leveranderer og virk-
somheder, idet man her tilsyneladende har fundet et felles
begreb der kan lyde bade smart, virke innovativt, ses som
strategisk proaktivt og samtidig veere s tilstreekkelig kryp-
tisk at det kan bruges i fleeng. Jeg kan ikke vide om det sidste
er korrekt, men det er et faktum, at der nu afholdes konfe-
rencer og holdes foredrag om multisourcing, blot med den
hage, at emnet behandles med vidt forskelligt udgangs-
punkt og indhold.

I det folgende vil jeg gennemga begreberne, sa de bringes i
den rette sammenheeng, og samtidig gerne skulle give me-
ning pa hver sin made.

Jeg vil derfor fokusere pa de to mest anvendte begreber som
er: Multisourcing og selektiv sourcing, da der synes at ske
en del sammenblandinger, p& netop disse to begreber.

2. Hvordan forstar vi outsourcing?

Arsagen til at multisourcing og selektiv sourcing er blevet
interessant er, at bade it-branchen og virksomhedernes it-af-
delinger, har taget multisourcing som begreb til sig. Udfor-
dringen er blot at multisourcing deekker over et langt bre-
dere omrade end de rent it-meessige, hvorfor selektiv sour-
cing ville veere et langt bedre begreb at bruge, for mange af
de sourcing arrangementer it-afdelingerne benytter sig af.

Fra undersogelser pa omréadet' ses, at der skal etableres
teette relationer mellem leverander og virksomhed, for sam-
arbejdet kommer til at fungere. Hertil ses, at virksomhe-
derne bliver mere og mere specifikke med hensyn til de krav
og servicebehov de udbyder til leverandererne. Alt dette
medferer at virksomhederne i langt hojere grad outsourcer
specifikke dele af deres serviceopgaver, hvor de tidligere
valgte at outsource hele funktioner eller processer. Man vil
fortsat se virksomheder outsource hele serviceopgaver som

1) Bla.:
“It i praksis — 2006” udgivet af Rambgll Management
“Informationssamfundet Danmark — It status 2006”, udgivet af
Danmarks Statistik og IT- og Telestyrelsen.
“Understanding Misunderstanding — IT outsourcing survey
2006”, udgivet af PA International.
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f.eks.: Administration, kantine, it, HR, skonomi, bygnings-
vedligeholdelse og andre relevante servicefunktioner, men
det vil i langt hejere grad ske efter negje vurderinger af for-
dele og ulemper indenfor hvert enkelt omrade.

Som understottelse for dette kan siges, at man indenfor
nogle fa ar i langt hejere grad vil se virksomhedens kunde-
opgaver blive baseret pa self-service, hvilket stiller helt an-
derledes krav til virksomhedens sourcing strategi. De tekno-
logiske muligheder indenfor it ger, at bla. kunde- og bru-
gerkontakten bliver langt mere direkte og kraever en tilsva-
rende direkte tilgang, sammenlignet med den made det sker
pa i dag. Dette medforer at virksomhederne ikke blot kan
outsource deres it-drift, uden forst at have vurderet hvilke
kundekrav der skal kunne imedekommes i f.eks. en strategi-
periode.

At outsource virksomhedens kundekontakt funktion stiller
et seet af krav i dag. Men i lgbet af fa &r vil teknologier som
VoIP, FaceBook, videreudviklingen af teknologier omkring
Web 2.0 m.v. kunne medfere helt andre tilgange til virksom-
heden, samt give virksomheden helt nye muligheder for
kunde- og brugerkontakt. Sddanne forandringer skal kunne
handteres i en outsourcing aftale, hvorfor det er uhyre vig-
tigt med en reel vurdering af det strategiske behov.

Den forandring der herved ses at ville ske medferer et til-
svarende aendret syn pa det grundlag virksomheden indgar
outsourcing aftaler pa. Der tales om at ga fra det taktiske
indkeb, hvor leveranderen og virksomhedens indkeber er
“gode venner” og kender de traditionelle behov, til det stra-
tegiske indkeb, hvor forandringer i virksomhedens behov
hele tiden registreres og efterfelgende far konsekvenser for
indkebet. Figuren nedenfor skitserer dette forhold.

4 N\

Taktisk Contra Strategisk

sourcing sourcing

"Gode venner” “Specificer dit behov
- og opfyld kun det!”

-

Figur 1. Fra taktisk til strategisk sourcing
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Multisourcing som
en del af forretnings-
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Outsourcing af
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Man kan sige at outsourcing i den forbindelse bevaeger sig
fra en mere reaktiv og operationel proces mod en decideret
strategisk underbygget proces med mulighed for plads til
proaktivitet og innovativ teenkning.

Med denne udvikling skal virksomheden naturligt se sin
sourcing strategi som en del af forretningsstrategien.

I den sammenheaeng ses multisourcing som en del af forret-
ningsstrategien, da valg af outsourcing som forretningsmu-
lighed sker pd baggrund af behovene, som de vil fremga af
en vardikeede analyse. Desvaerre ses it-branchen at benytte
multisourcing som et nyt synonym for selektiv sourcing,
hvilket jfr. nedenstdende ma siges at veere en urimelig for-
enkling, som alene skal tjene til at kunne saelge mere af den
samme vare, bare under en ny overskrift.

2.1. Multisourcing

Som resultat af en veerdikeede analyse kan virksomheden
veelge at sammenseette sin outsourcing strategi sa den ind-
gar som mulighed i alle virksomhedens processer. Historisk
har der i relation til outsourcing veeret rettet fokus mod virk-
somhedens stotteprocesser som primeert har med service at
gore (se tidligere). Jvrige processer i veerdikaeden anses tra-
ditionelt for at veere virksomhedens kerneforretning.

Men da it i dag har en central og afgerende betydning for
stort set alle virksomheder, i alle veerdikeedens led, kan det
veere vanskeligt at sige, om det er it der er virksomhedens
kerneforretning, eller det er noget andet. F.eks. siges det fra
den finansielle sektor, at it er af afgerende forretningsmees-
sig betydning, hvorfor it ses som en del af kerneforretnin-
gen. Historisk set teenkte den finansielle sektor meget tidligt
i shared-service lgsninger — og hermed i outsourcing — hvor
feelles datacentre blev etableret til stotte for en raekke af de
processer der i dag er automatiseret, og som er en del af ker-
neforretningen.

Man kan altsa péd baggrund af dette godt outsource sin ker-
neforretning, hvis det vel at meerke indgar som en del af for-
retningsstrategien og er en aktiv del af virksomhedens veer-
dikeede.

I den sammenheeng ses multisourcing som begreb, at give
mening. Gartner Group definerer begrebet sdledes:
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Begrebsforvirring
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“Multisourcing er generelt en proaktiv og resultatorienteret
form, hvor forretning og it smelter sammen.”

Der tales saledes om sourcing af flere forskellige services i
virksomheden, hvor it spiller en central rolle, men hvor den
baerende funktion i forhold til beslutningen om outsourcing
ikke nedvendigvis har med it at gore.

Outsources f.eks. HR og ekonomifunktionen vil det fortsat
veere af afgerende betydning at disse kan fungere indenfor
rammerne af de it-systemer virksomheden anvender. I et
multisourcing miljg er det derfor ikke en selvfelge, at de un-
derliggende it-systemer ogsé er outsourced.

Multisourcing skal ses i folgende sammenhaeng:

~ ~ )

‘ >~ Multisourcing

@konomi
7
. J

Figur 2. Model for multisourcing

2.2. Selektiv sourcing

Som det er neevnt tidligere ses selektiv sourcing ofte “solgt”
som multisourcing. Specielt i virksomhedernes it-afdelinger
og hos service leverandererne opleves denne begrebsforvir-
ring. Den tilsyneladende enighed ses at opsta fordi virksom-
hedernes it-afdelinger efterhdnden ser muligheder i at out-
source dele af deres it-forretning, bl.a. fordi det for mindre
it-afdelinger har vist sig vanskeligt at tiltreekke og fastholde
kompetencer pa omrader som f.eks.: netveerk, database og
kommunikation.

Her ses det som en mulighed at bede en serviceleverander
med speciale netop indenfor et begraenset kompetenceom-
rade, om at overtage de operationelle opgaver. Nar sa virk-
somhedens it-afdeling har faet outsourced to-tre operatio-
nelle ansvarsomrader pa denne vis, har leverandererne ef-
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Gammel vin pa nye
flasker

Overskuelige ydelser
pa leverandgrens
betingelser

En stor bid af kagen

terhanden faet fortalt virksomhedernes it-afdeling om, at
dette kan benaevnes selektiv sourcing.

Da begrebet opstod tilbage i slut-90’erne sd man selektiv
sourcing som et organisatorisk begrundet begreb, hvor store
it-afdelinger med filialer pa flere forskellige lokationer
havde behov for en anden grad af it-styring, da de lokale be-
hov kunne veere lidt forskellige fra hovedsaedets. I sadan en
distribueret struktur blev der talt om selektiv sourcing, nar
man f.eks. valgte at outsource dele af it-opgaverne i en filial,
og samtidig valgte ikke at outsource de samme opgaver i en
anden filial. Jeg har ikke fantasi til at forestille mig at det
kunne blive den store succes, men service leverandererne
havde naturligt nok et behov for at kunne szelge deres ydel-
ser, hvorfor de sa forsegte at definere markedet og markeds-
behovet pd denne méde.

/ Better \

\Cheaper Faster)

Figur 3. Model for kundekrav i forbindelse med outsourcing

I den traditionelle model for outsourcing ses de tre elemen-
ter i fig. 3 ovenfor som beerende i alle forhold omkring out-
sourcing. Leverandererne forseger at gore deres ydelser sa
begraensede, at de lettere kan leve op til virksomhedernes
krav om: Hastighed, skonomi og kvalitet, og virksomhe-
derne forsoger at gore deres valg sa strategisk begrundede
som muligt.

I denne virkelighed opstod begrebet selektiv sourcing, idet
service leverandererne selvfglgelig gerne ville have sa stor
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en bid af de udbudte outsourcing opgaver som muligt. Og
da service leverandererne traditionelt sa virksomhedernes
it-anvendelse som en selvsteendig stetteproces til den dag-
lige forretning, blev begrebsudviklingen dannet som rene
markedsferingstiltag.

En definition kunne se saledes ud:

“Selektiv sourcing er it-afdelingens valg af forskellige leve-
randorer til losning af tilsvarende forskellige it-opgaver.”

Jeg vil derfor péstd, at multisourcing begrebet nu bliver be-
nyttet som et markedsferings tiltag, hvor prisen for dette
desveerre bliver begrebsforvirring overfor bade leverande-
rer og virksomheder, da selektiv sourcing og multisourcing
ikke er to sider af samme sag.
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