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Benchmarking skal

Uden benchmarking
famler man som
kunde i blinde, hvis
der opstar uoverens-
stemmelser med
leverandoren i en
outsourcingkontrakt.

outsourcing

Af Lars Ole Locke

Det var en rigtig god ide, da vi
besluttede at outsource it-drif-
ten til en ekstern leverander.

Men far vi nu ogsa de ydel-
ser, de priser og de besparel-
ser, vi regnede med pa for-
hand?

Og er medarbejderne tilfred-
se med vores nye partner?

Der kan hurtigt opstd tvivl
om, hvorvidt forholdet mellem
en leverander af outsourcing
og en kunde udvikler sig til
fordel for begge parter, sidan
som det var planen, da man
indgik outsourcingkontrakten.

For at tage temperaturen i et
outsourcing-forleb er der brug
for nye veerktojer og malein-
strumenter, og det kan ogsd
veere en god ide at indarbejde
egentlige benchmarking-klau-
suler i bilag til selve outsour-
cing-kontrakten.

En benchmarking har netop
til formal at maéle, om tingene
udvikler sig som forventet, og
den kan bade bruges til at tage
kontraktforholdene op med le-
verandgren, og samtidig tjener
den ogsé som dokumentation
over for ledelsen internt.

Hos konsulentfirmaet Faarup
& Partners, der blandt andet
radgiver om outsourcing, ople-
ver direktor Henrik Faarup lige
nu en stigende interesse for at
tilfoje benchmarking-klausuler
til de traditionelle SLA’er og
Service Agreements i kontrak-
terne.

“Status af erfaring om bench-
marking-klausuler har indtil nu
varet, at de er svere at hand-
haeve. Men nu synes vi, at vi
har fundet et koncep,t som er
operationelt, og som kan laves
uden, at det koster en bonde-
gard og tager hulens lang tid,”
siger Henrik Faarup.

Leverandor med pa spegen
Sagen er, at det ofte har veeret
nedvendig at kaste sig ud i et
keempestort tidkreevende og
dyrt analysearbejde for at finde
ud af, om man var pa det rette
spor med sin outsourcing-kon-
trakt. Isaer fordi det ofte ikke
var tenkt ind i outsourcing-
kontrakten fra begyndelsen.
Men med brug af nye analy-
se- og benchmarkingverktgjer
begynder Faarup & Partners
nu at strikke outsourcingkon-

trakter sammen for kunderne,
som indeholder netop bench-
marking-klausuler fra begyn-
delsen.

“Kunden gir sammen med
den leverander, man har teenkt
til indgd outsourcingkontrak-
ten med, og sé aftaler parterne,
hvordan de vil benchmarke, og
hvilke praecise forudsaetninger
der skal ind i kontrakten. Altsd
hvilke services vil man maéle
p4, hvilke priser skal der males

pa, og hvordan skal det hele
gores sammenligneligt med
andre og hvilken peer-gruppe
vil man male sig mod pa et se-
nere tidspunkt,” siger Henrik
Faarup.

En sddan sdkaldt ‘Initiel
benchmarking’ kreever natur-
ligvis, at leveranderen af out-
sourcing-ydelsen er med pa
spegen, og selve processen ta-
ger seks-otte uger. Foruden
den rene omkostningsanalyse,

omfatter initiel benchmarking
ogsd en benchmarking af sam-
arbejdsrelationer mellem kun-
den og leveranderen.

Tricket her er, at benchmar-
kingprocessen er lavet pa for-
hénd og indgar i kontrakten. S&
er det meget nemmere efter-
folgende for parterne at disku-
tere, hvordan leverander og
kunde skal male sig frem til,
om tingene udvikler sig som
aftalt i kontrakten.
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Det vil ogsé oftest i bench-
marking-klausulen vare aftalt,
hvordan vilkdrene for outsour-
cing skal aendres eller genfor-
handles, hvis der er store afvi-
gelser i forudsetninger i for-
hold til det tidspunkt, hvor
man indgik kontrakten.

Grundlag for dialog
PenSam, der administrerer ar-
bejdsmarkedspensioner for

Indhold i outsourcing-aftale fra Faarup & Partners

For outsourcing kon-
o trakten indgas:

Baseline benchmarking an-
vendes som forberedelse til
indgaelse af en outsourcing-
kontrakt. Fokus er at fa kort-
lagt den aktuelle situation i
virksomheden og fastleegge en
sékaldt ‘baseline’, der skal give
input til en proces om mal for
og krav til en ny kontrakt.
Baseline benchmarking gen-
nemfepres som en TIP (Total
IT Performance) benchmar-
king af it inden for tre analyse-
omrader: omkostningsprofil,

brugerprofil og kompleksitets-
profil.

Ved indgdelse af outsourcing
kontrakt:

Initiel benchmarking anven-
des ved indgéelse af en out-
sourcingkontrakt med en
benchmarking-klausul. Fokus
et at fi en benchmark af om-
kostninger og kunne gennem-
fore efterfolgende benchmar-
king sé effektivt og automati-
seret som muligt. Den gennem-
fores inden indgéelse af kon-
trakten.

Initiel benchmarking beskri-
ver og gor rede for alle ned-
vendige forudsatninger og in-
deholder data for efterfolgende
benchmarking. Det drejer sig
om selve processen ‘hvem gor
hvad hvornér’, hvilke services
der er omfattet, priser, princip-
per og regler for normalisering,
udvelgelse af referencegruppe
og data til en peer-gruppe,
kontraktdata som lengde pa
kontrakten, SLA’er, ansvarsbe-
greensninger, varians pa refe-
rencegruppe data, leverande-
rens investering og afskrivnin-
ger, volumenforhold.

Under et outsourcing-forlgb:

Foranalyse benchmarking
anvendes, ndr man gennemfo-
rer en benchmarking under et
outsourcing-forlgb. Indeholder
en plan for gennemforelsen,
hvilke services, der er omfat-
tet, operationalisering af kon-
trakten, behov og krav til de
KPl’er og mélepunkter der skal
indga, fremskaffelse af data,
normaliseringer og udvelgelse
af peer-gruppe.

Kilde:
Preesentation fra Faarup & Partners

cirka 300.000 medlemmer af
fagforbundet FOA, har som de
forste af Faarup & Partners
kunder arbejdet med en model
for benchmarking-klausuler i
kontrakterne.

Og ifelge direktor for udvik-
ling og service i PenSam, Klaus
Kvorning Hansen, er bench-
marking et rigtig nyttigt veerk-
toj for dem.

“Det giver os en dokumenta-

GODT KONCEPT

“Visynes, at vi har fundet et
koncept, som er operationelt, og
som kan laves uden, at det
koster en bondegérd og tager
hulens lang tid,” siger Henrik
Faarup, direktgr Faarup &
Partners.

benchmarking, sa famler man i

blinde

KLAUS KVORNING HANSEN, DIREKT@R FOR UDVIKLING OG SERVICE,

PENSAM

NYTTIGT VARKTQJ
“Benchmarking giver os en
dokumentation for, at leverandg-
ren er konkurrencedygtig,
forteeller direktgr for udvikling og
service i PenSam, Klaus
Kvorning Hansen.
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tion for, at leveranderen er
konkurrencedygtig. For eksem-
pel hvordan priserne er pa
markedet, og om leveranderer-
nes priser afviger fra markeds-
prisen. Vi kan med de oplys-
ninger sd kraeve en forklaring,”
siger Klaus Kvorning Hansen.

For ham giver benchmarking
sdledes et godt udgangspunkt
for en dialog med béade leve-
randorer og med den forret-
ningsmaessige del af PenSam.

Klaus Kvorning Hansen pa-
peger, at et saerskilt problem
kan vere at finde en relevant
peer-gruppe - det vare sig
virksomheder, grupper af virk-
somheder eller hele brancher
- at benchmarke sig op mod.

I den benchmarking, som Faa-
rup & Partners anvender, traek-
ker man blandt andet pa veark-
tojer fra analysevirksomheden
IT Optima.

Erfaring fra 10.000 brugere
Ud over at IT Optima har en
meget stor database med hérde
data om blandt andet priser pa
markedet, har virksomheden
ogsé gennemfort flere hundre-
de undersggelser af it i danske
og nordiske virksomheder.
Ikke mindst indgdr erfaringer
fra flere end 100.000 it-brugere

ind i kontrakterne

i virksomheder som blandt an-
det Arla og Bang & Olufsen i
databasen. Og man kan for ek-
sempel sporge til, hvad svarti-
derne er pa tveers af alle it-sy-
stemer i Danmark.

Brugerundersogelsen supple-
rer de almindelige omkost-
ningsanalyser, og ifalge Henrik
Faarup er den meget anvende-
lig til at fa en dialog i gang om
eventuelle problemer mellem
leveranderen og kunden.

“Tal fra brugerundersogel-
serne kan bruges til at afdeekke
og satte tal pa problemer. Det
er ikke nedvendigvis nogle
hirde mal, man far ud af det,
men de kan vare meget oply-
sende for begge parter at se,
hvordan samarbejdet héandte-
res,” siger Henrik Faarup.

Han neevner et eksempel,
hvor man spurgte bade kunden
og leveranderen, hvor godt de
egentligt kendte outsourcing-
kontraktens indhold.

“Begge parter var rimelig
chokeret over, at kendskabet
ikke var serlig hojt,” siger
han.

Hos PenSam er Klaus Kvor-
ning Hansen overhovedet ikke
i tvivl om, at benchmarking
skal veere et fast pensum i out-
sourcing-kontrakter.

“Jeg vil sige, at hvis man ikke
laver benchmarking, sd famler
man i blinde,” siger Klaus
Kvorning Hansen.
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