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TRANSITIE BIJ OUTSOURCING VRAAGT MEER REALISME

Handen 
uit de 
mouwen!
NA EEN TRANSITIE BIJ OUTSOURCING IS VAAK 

WEL DUIDELIJK DAT HET PROCES LANG NIET 

GOED VERLIEP. HOEVEEL ACHTERSTALLIG ON-
DERHOUD IS TIJDENS DE OVERDRACHT VAN DE 

IT-DIENSTEN NIET AAN HET LICHT GEKOMEN? 

HOE HARD IS DE CIO NIET ONTWAAKT UIT 

ZIJN STILLE DROOM, OVER EEN LEVERANCIER 

DIE HEM PROACTIEF VAN ZIJN PROBLEMEN 

VERLOST? DIT ARTIKEL GAAT IN OP DE SPE-
CIFIEKE EIGENSCHAPPEN VAN DE TRANSITIE 

BIJ OUTSOURCING; DOOR IT-ORGANISATIES EN 
-LEVERANCIERS VEELAL TEN ONRECHTE ALS 

IT-PROJECT GEZIEN.

Door Raymond van Gils en Marco van der Haar



I T  i n  t h e  b o a r d r o o m

 Odie maandagochtend naar 
het werk. Vandaag is een 
grote dag voor hem en voor 

die bezig is grote delen van 
haar IT-organisatie uit te besteden. Al-
les is eraan gedaan om de uitbesteding 

zijn zorgvuldig gecontracteerd, diverse 
projectteams met ervaren mensen zijn 
aan de slag gegaan, trainingen zijn ge-
volgd en deskundige adviseurs in huis 

er niet aan; het transitieproject zal tot 
een goed einde worden gebracht.

-

geklaagd over een verslechtering van 

een onaangename sessie met een van 
de leveranciers achter de kiezen, waar-
bij de leverancier zijn beklag deed over 
de kwaliteit van de overgedragen syste-

in geslaagd een aanzienlijke verhoging 
van de tarieven te voorkomen.

onweerswolken boven het outsour-

over de leveranciers die onvoldoende 
lijken te sturen en zich almaar op het 

al eerder is komen klagen, spreekt nu 

-

de board worden al kritische vragen 
gesteld.

Fouten
-

ganisaties bepaald geen plezierige er-

een duidelijke visie op de transitie van 

Vervolgens wordt de transitie in gang 
gezet, terwijl klant en leveranciers 

-

een gebrek aan operationele sturing 
-

ceerde situaties waarbij partijen met 
het contract in de hand hun menings-

verschillen proberen te beslechten.
-

stand dat een transitie een migratie-
project zou zijn. Bij migraties gaat 

vernieuwingen; transities omvatten 
niets minder dan de overdracht van 
de uitvoering van de dienstverlening. 
Het realiseren van vernieuwingen 
komt meestal pas aan de orde wanneer 
de bestaande dienstverlening door de 
leverancier met goed resultaat is over-
genomen.

idealiter deel van het 

als regievoering (de-
mand- en supplyma-

-
tiemanagement een 

-
lend is voor de ma-
nier waarop de uit-
besteding vorm moet 
krijgen. Het is zeker 

in het outsourcings-

zou het accent heel 
anders moeten lig-
gen. Bij outsourcing 
en de bijbehorende 
transitie draait het 
niet zozeer om goed 
projectmanagement. 
Het gaat om een ex-

het gecontroleerd overnemen van de 
-

de beschikbaarheid en continuïteit van 
de dienstverlening.

-
sitieaanpak te richten op een transpa-
rante en operationele samenwerking 

tussen de IT-organisatie, de IT-regie-

een goede uitgangspositie voor het 
verder verbeteren van de IT-organisa-
tie na de transitie.

Principes

een transitie zijn. In de eerste plaats 

uitbesteding ten grondslag liggen. 

de uitbestedende 
organisatie en 

en niet de externe 

meeste belang 
-

quate levering van 
IT-services. Het 
centrale principe 
is dat de diensten 
tijdig en tegen ge-
accepteerde kosten 
worden geleverd 
en de overeenge-
komen kwaliteit 
hebben.
Wie dit principe 
onderkent, zal 
begrijpen dat het 
zaak is dat een ei-
gen regieorganisa-

-
ganisatie doet er goed aan tijdens de 
transitie te sturen op de bijdrage van 
de leverancier aan projecten en bij-
zondere orders, en niet alleen aan de 
expliciet gecontracteerde standaard-

algemeen wel goed uitgevoerd; het 
-

Business ITprojecten

changes

standaarddiensten

Business Domain Alignment Domain IT Domain

Figuur 1. De delivery van diensten moet gewaarborgd zijn. We onderscheiden drie 
delivery flows: projecten (binnen een projectportfolio), overige aanvragen/changes en 
standaarddienstverlening (gebaseerd op een pdc of SLA).

 DE TRANSITIE 
IS VOOR IT-
ORGANISATIES 
VAAK GEEN 
PLEZIERIGE 
ERVARING 
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-
-

standaarddienstverlening krijgt in 
de contractonderhandelingen ruime 
aandacht en wordt zorgvuldig vastge-
legd in een product/dienstencatalogus 

-
vice levels.

ict-projecten en bijzondere verzoe-

-

gecontroleerde manier, wat het voor 
een transitieteam 
ook moeilijk maakt 
te plannen voor 
diensten die niet 
standaard zijn, maar 
vaak wel bepalend 
voor de service die 
de klant ervaart.

Hierboven werd al 
aangestipt dat de 
transitieaanpak in 
de praktijk meestal 
te laat wordt vast-

deel moeten uit-
-

beoordeling en gun-
ning van de dienst-

tijdens de onder-
-

zou de voorbereiding 
van de transitie al 
aan de orde moe-

gewenste dienstverlening zou het uit-
gangspunt moeten zijn bij het bepalen 

diensten willen we op een adequate 

betekent dat voor de manier waarop 
we de transitie gaan inrichten en de 
samenwerking tussen partijen gaan 
organiseren?

Planning en inrichting
-

vast onderdeel van een uitbesteding 

de klant klopt met wat hem is meege-

-
matie die de leverancier daarbij nodig 

site survey uitgevoerd, een grondige 
inventarisatie van de IT-omgeving van 
de uitbestedende partij. Toegegeven, 
dit kost veel tijd en kan de klantorgani-

ernstiger problemen in een later stadi-
um. Toch laat de praktijk zien dat men 
te veel vertrouwen stelt in de kwaliteit 
van bestaande administraties, terwijl 

-
cumentatie, de licenties en dergelijke 
allerminst op orde zijn.

aandacht krijgen. Het verdient aanbe-
-

-
verancier kan daarbij maar het beste 
alle medewerking krijgen, vanuit de 

gezamenlijk op te sporen en te erken-

vertrouwen en goede samenwerking.

plaats? Uiteraard na de gunning, maar 
wel voordat de contracten getekend 

diligence kunnen dan in het contract 
worden meegenomen, wat niet alleen 
voor de leverancier prettig is, maar 
uiteindelijk ook voor de uitbestedende 
partij.

-
besteed, is het hoog tijd om de transi-

begin van het traject, vast te leggen in 
-

leerde deliverables. Niet alle betrok-
kenen bij de transitie zullen een goed 
overzicht van de complete IT-dienst-
verlening hebben, zodat van detaille-

vooral betrekking hebben op supply, 
er wordt immers een nieuwe leveran-

-
lening aan de klantorganisatie dient 
voldoende aan bod te komen.
Het eigenaarschap van het transitie- 
en regieprogramma moet eenduidig 
belegd zijn, maar niet bij al te veel hier-
voor verantwoordelijke personen. Het 

Projectmanagement
in de transitie

aan op hun verantwoordelijkheden; 
laat zaken niet op hun beloop. Zorg 
voor de juiste houding en het juiste 
gedrag.

meetbare resultaten. 

een succesvolle transitie. Bijvoor-
beeld door je af te vragen: Wie kan 
door deze gebeurtenis het vertrou-
wen in de goede afloop verliezen?

professioneel aan en doe het plan-
matig, door eerst vast te stellen wat 
je wilt bereiken. Benoem aansluitend 
wie wat weet, doet, et cetera.

diverse stakeholders, houd hen op 
de hoogte en adresseer hun zorgen.

Vuistregels voor
transitiemanagement

transitie en vervolgens naar het 
contract, en vooral niet omgekeerd; 
wanneer regie nog niet is ingericht 
kan transitie het vertrekpunt zijn, 
waarna regie volgt en tot slot pas het 
contract.

klantorganisatie gaat goed als de 
leverancier zijn werk goed kan doen. 
Stuur daarom continu op transparan-
tie en samenwerking met de leveran-
cier. Stuur eveneens voortdurend op 
transparantie in de verhouding met 
de klantorganisatie.

-
gever verantwoordelijk bent en blijft 
voor de ict-dienstverlening.

veel werk betekent.

 VERTROUWEN
 IN DE LEVERAN-

CIER IS GOED, 
MAAR ZELF 

DE EIGEN 
PROBLEMEN 

OPLOSSEN 
IS BETER 
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is niet verstandig een lappendeken aan 
taakgebieden, verantwoordelijkheden 

eindverantwoordelijke is natuurlijk al-
tijd de uitbestedende partij.

Op stoom

tussen IT-organisatie en leverancier 
zullen inmiddels vertrouwen en trans-

zijn en blijven van groot belang en niet 

de IT- en de klantorganisatie, aan de 
demandkant, is openheid van grote 

-
maakt zullen worden; hoe omvangrij-

-

site survey, kan met on-
verwachte kostenposten 

terecht ter discussie stel-

hierop wordt aangespro-
ken zet deze de hakken 
in het zand en wijst op de 

van de klant. Niet bepaald 
een situatie die de samen-
werking en dus de dienst-
verlening gunstig zal beïn-
vloeden.

-

van het lijnmanagement 
van de verschillende IT-

-
lijkheid voor de uitvoering 

van de ict-diensten verhuist immers 
bij uitbesteding van de bestaande IT-
organisatie naar de leverancier. Rust 
brengen en houden in het manage-
ment van de groep medewerkers die 
deze dienstverlening uitvoert, is van 

door in een vroeg stadium vanuit de le-
verancier een manager aan te stellen, 

die de overstap naar de leverancier 
maakt, samen met de betrokken me-
dewerkers.
Verder is het belangrijk dat in de tran-
sitieaanpak vroegtijdig wordt stilge-
staan bij de transitiedeliverables die 

processen, risk & compliance, archi-

wie deze deliverables voor acceptatie 
-

heid over de verantwoordelijkheden in 
de diverse aandachtsgebieden neemt 
exponentieel toe wanneer op het mo-
ment van de uitvoering hierover geen 
consensus bestaat.

is het zaak de grote lijnen van de tran-
sitieaanpak vast te houden en de waan 
van de dag niet de overhand te laten 
krijgen. Goed risicomanagement kan 

en de juiste tegenmaatregelen te ne-

voor elk probleem een project start en 
dit project vervolgens randvoorwaar-
delijk maakt voor het welslagen van 
de transitie, is op de verkeerde weg. 

koppeling van de interne servicedesk 

-
torische oplossing.

Na de overdracht

staat bewaking van de dienstverlening 
aan de klant eens te meer als leidend 

zal direct na de overdracht van een 
dienst zich ervan moeten vergewissen 
dat de leverancier de dienst inderdaad 

aanbeveling hierbij opnieuw te kijken 
naar de drie dienstverleningsstromen 

-
gieorganisatie kan zich maar beter re-

-
spraken zijn gemaakt over bijzondere 

besturing van de dienstverlening, in-

stromen in orde moet zijn.
-

men geborgd zijn en blijven, gedu-

van regievoering, transitie en contrac-
tering makkelijker te realiseren zijn. 

-

dienstverlening aan de klant centraal 
-

natuurlijk al opgenomen te zijn in de 

Conclusie
Vertrouwen in de leverancier is goed, 

-

-
mijdelijk aan het licht komen. Voor 
directbetrokkenen kan het een hard 
gelag zijn te merken dat men in het 
verleden niet alle zaakjes goed gere-

voorbereiding en aanpak van de tran-
sitie kunnen zulke problemen worden 

ad hoc aandacht vraagt voor een der-
gelijk pijnpunt, zal weinig medewer-
king krijgen, laat staan een externe 
leverancier.

beide partijen transparantie moeten 
-

ren dat achterstallige werkzaamheden 
tijdens de transitie om een oplossing 

-
-

wenste aanpak en de genoemde site 
survey, bewijst daarbij zijn waarde. 
Verantwoordelijkheden helder maken 
en sturen op resultaat zijn eveneens 

een transitie voor het grootste deel ge-
woon hard werken is. Handen uit de 
mouwen dus!

 EEN DUE 
DILIGENCE 

MOET 
VOLDOENDE 

AANDACHT 
KRIJGEN 
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