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Inleiding

Digitalisering in de maatschappij in het algemeen en bij bedrijven in het
bijzonder is een niet meer te stoppen ontwikkeling. De ontwikkelingen gaan
snel en zullen naar verwachting nog wel een tijd doorgaan. Het kan bedrei-
gend zijn waardoor gehele bedrijfstakken verdwijnen of op de kop worden
gezet. Maar het biedt natuurlijk ook nieuwe kansen. In ieder geval is het voor
alle organisaties van belang om deze ontwikkelingen te erkennen en hierop
in te spelen.

Inmiddels is ICT in vrijwel elke organisatie een essentieel middel geworden.
Al zijn er grote verschillen in de wijze waarop organisaties omgaan met ICT.
Er zijn bedrijven waar ICT alleen maar een gereedschap is. Zij hebben een
telefoon om te bellen, een pc om brieven te typen, te bewaren en te e-mailen.
Voor andere bedrijven is ICT een strategisch middel om zich te onderschei-
den of ze zijn zelfs volledig afhankelijk van ICT voor de bedrijfsvoering. Dui-
delijk is dat ICT een niet meer weg te denken onderdeel van het ondernemen
is geworden en het zal in de komende jaren alleen nog maar belangrijker
worden. Dat zien we vooral in de snelheid van ontwikkelingen op dit gebied.
De pc werd in een periode van vijftien jaar algemeen goed. Er is bijna geen
huishouden meer waar geen pc of laptop aanwezig is. De smartphone, sinds
de invoering van de iPhone, werd zelfs in drie jaar gemeengoed.

Ik heb dit boek geschreven vanuit de overtuiging dat veel bedrijven meer
met ICT kunnen doen. De digitalisering biedt continu nieuwe mogelijkheden,
markten veranderen sneller, ook mede door die digitalisering. Bedrijven die
hierop inspelen kunnen deze kansen benutten, en voorkomen dat ze met
verouderde businessmodellen komen te zitten.



Mijn doel is om een praktisch boek te schrijven dat inzicht geeft in mogelijk-
heden en kansen. Een boek dat je op weg helpt om deze mogelijkheden en
kansen te ontdekken en je inspireert om ermee aan de slag te gaan.

In hoofdstuk 1, De innovatieve onderneming, zijn ontwikkelingen bij organi-
saties beschreven op het gebied van markt, personeel, producten, bedrijfs-
processen en cultuur. Veel ontwikkelingen kunnen door ICT versterkt worden,
vereisen zelfs de inzet van ICT of zijn zelfs het gevolg van ICT-ontwikkelingen.

In hoofdstuk 2 worden ICT-trends beschreven en de mogelijkheden die dit
biedt voor bedrijven. Dit onderwerp is natuurlijk aan de tand des tijds onder-
hevig. Het is dan ook niet per se bedoeld om volledig te zijn. Het is eerder een
aanzet om op ontdekkingstocht te gaan naar een mogelijke oplossing voor
jouw bedrijf.

Hoofdstuk 3 geeft voorbeelden van nieuwe bedrijfsmodellen die door inzet
van ICT mogelijk zijn geworden. En in hoofdstuk 4 zijn de karakteristieken van
een moderne ICT omgeving beschreven.

In deel Il, vanaf hoofdstuk 5 is een aanpak beschreven voor innovatie met
ICT. Uitgaande van bedrijfsdoelstellingen worden mogelijkheden om ICT in
te zetten onderzocht. In dit hoofdstuk wordt gerefereerd aan diverse hulp-
middelen die ingezet kunnen worden. In hoofdstuk 6 is een overzicht opge-
nomen van deze hulpmiddelen. Deel Il is bedoeld voor degenen die aan de
slag willen met het maken van een ICT-architectuur of daarbij betrokken zijn.

Ik realiseer me dat de inhoud van mijn boek tijdelijk is. Op het gebied van
ICT-trends en -mogelijkheden gaan de ontwikkelingen immers hard en de
veranderingen snel. Voor de actuele situatie en mogelijkheden kun je terecht
op de website van IQordo (www.igordo.nl) via het menu ICT Wijzer. Via de site
kun je mij ook benaderen voor vragen, opmerkingen en ondersteuning.

Ik hoop dat dit boek veel leesplezier en vooral veel inspiratie biedt.

Ton Kamps


http://www.iqordo.nl

Deel |



1. DEINNOVATIEVE ONDERNEMING

Dit boek heeft ICT als invalshoek. Daarmee wil ik zeker niet de suggestie
wekken dat een onderneming alleen maar innovatief kan zijn door ICT toe te
passen of dat je altijd vanuit de ICT moet innoveren. ICT speelt vaak wel een
belangrijke rol bij innovatie, variérend van volgend op de bedrijfsinnovatie
tot een voorwaarde om innovatie mogelijk te maken. In trajecten waar over
organisatiestrategie wordt nagedacht is het dan ook een belangrijk aspect
om naar te kijken. Voor strategieontwikkelaars is het daarom van belang de
mogelijkheden van ICT te onderkennen of ervoor zorg te dragen dat deze
mogelijkheden worden ingebracht.

In dit hoofdstuk wil ik je meenemen langs onderdelen van jouw bedrijf en
voorbeelden geven van mogelijkheden die ICT biedt. In de achtereenvolgen-
de paragrafen kijken we naar de markt, producten en diensten, bedrijfspro-
cessen, medewerkers en organisatiecultuur. Voor alle onderwerpen heb ik
trends geschetst en aangegeven op welke wijze ICT daarbij een mogelijke
bijdrage kan leveren aan jouw organisatiedoelstellingen. Het is bedoeld om
kansen aan te geven en je hopelijk te ondersteunen bij het herkennen van
deze kansen. In hoofdstuk 2 kijken we naar het proces waarmee op gestruc-
tureerde wijze deze mogelijkheden onderzocht kunnen worden op aanslui-
ting bij de bedrijfsstrategie.

1.1.  DE MARKT

Het bestaansrecht van een bedrijf is de toegevoegde waarde die het levert
vanuit het klantperspectief. De markt is continu in beweging door veran-
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deringen bij klanten, en economische, technologische, politieke en sociale
ontwikkelingen. Dat betekent dus ook dat bedrijven zich continu moeten
aanpassen aan deze ontwikkelingen.

1.1.1. Trends
Nu ben ik geen marketingspecialist of futuroloog die ontwikkelingen en
trends kan voorspellen. Maar onderstaande ontwikkelingen zullen niet
vreemd overkomen.

Toenemende dynamiek en concurrentie. De markt is de afgelopen decennia
dynamischer en veel competitiever geworden. Door internationalisatie, de
opkomst van nieuwe economieén en de opkomst van internet kan sneller
ingespeeld worden op ontwikkelingen, is informatie sneller beschikbaar en
kunnen bedrijven en consumenten uit een veel breder scala van producten
en diensten kiezen. Bovendien is het eenvoudiger geworden om te vergelij-
ken en informatie te verzamelen. Dit zorgt er natuurlijk ook voor dat de con-
sument beter geinformeerd is en steeds kritischer wordt. Versterkt door de
beschikbaarheid van internet en sociale media krijgt de consument hierdoor
ook steeds meer macht. Internationalisatie en beschikbaarheid van internet
maakt de economie ook veel meer tot een 24-uurseconomie. Konden we en-
kele jaren geleden alleen maar inkopen doen als de winkels geopend waren,
nu kunnen we s avonds op de bank vanaf de iPad boodschappen doen en er
vaak de volgende werkdag al gebruik van maken (ware het niet dat je toch
het pakje moest ophalen bij het PostNL-distributiepunt, dat helaas om 5 uur
sluit, al zijn hier natuurlijk ook al oplossingen voor bedacht en in de maak).

Door internet komt de concurrentie soms ook uit een geheel andere hoek.
Een voorbeeld is Airbnb, waar particulieren overnachtingsplekken aanbieden
en dat in korte tijd wereldwijd populair is geworden. Daarmee concurreert
het met gevestigde hotels en bed & breakfasts.

Vergrijzing. We worden met zijn allen steeds ouder, en gelukkig ook gezonder
oud. Er ontstaan daardoor nieuwe markten, producten en diensten gericht op
ouderen - waar veel bedrijven zich nog steeds richten op jongeren. Produc-
ten die op een vergrijzende bevolking zijn gericht zijn onder meer medische
producten en diensten, ondersteunende en op gemak gerichte producten en
natuurlijk op ontspanning gerichte producten en diensten.

Belevingseconomie. Producten waar een sterke beleving aan is gekoppeld,
zijn veelal erg succesvol. Waarom willen veel mensen een BMW of Audi en
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geen Skoda of KIA terwijl die ook erg goed zijn en goedkoper? En denk aan
Apple: mensen staan in de rij om als eerste het nieuwe product te kopen ter-
wijl je het ook online kunt bestellen en je het dan een of twee weken later ook
in huis hebt. Het gaat erom klanten bij je product of dienst een goed gevoel
te geven. Nu hoeft dat gevoel niet in het product zelf te zitten maar het kan
ook heel goed zitten in de service van of de binding met de leverancier. Juist
organisaties die erin slagen om de emotie van klanten te raken, kunnen zich
onderscheiden en zo een belangrijk marktaandeel veroveren.

Duurzaamheid. Het gaat langzaam maar we worden steeds duurzamer — we
zullen wel moeten. We letten meer op het energieverbruik van producten, we
kopen duurzame producten en recyclen producten. Het zou me ook niet ver-
bazen als er een verschuiving ontstaat van een financieel gedreven economie
naar een op duurzaamheid gedreven economie. Mensen zijn dan minder op
geld gericht maar meer op kwaliteit, beleving en zelfontplooiing. Geld krijgt
daarmee ook een andere waarde.

Freemium, een begrip dat is afgeleid van free, gratis producten of diensten.
De verdiensten komen dan bijvoorbeeld uit aanvullende services of adver-
tentie-inkomsten. Bekende voorbeelden zijn de Google-zoekmachine en
-diensten, sociale media, gratis kranten als Metro en de Pers, internetdiensten
als Dropbox en Evernote en gratis software (open source) waarbij dan de
leverancier inkomsten haalt uit training, certificering en ondersteuning.

1.1.2. ICT-kansen

Op het gebied van marketing kunnen we kansen vanuit ICT-perspectief on-
derverdelenin:

» Marktcommunicatie;

» Marketinginformatie;

» Het verkoopproces;

» Serviceverlening;

» Positionering.
Het interne proces van orderinname tot levering van producten en diensten
zullen we in deze paragraaf niet verder bespreken, dit komt in paragraaf 1.3
aan de orde.

Marktcommunicatie
De opkomst van internet en in nog grotere mate de sociale media heeft veel
veranderingen gebracht op het gebied van marktcommunicatie, het vakge-
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bied van de marketeer. Om maar een aantal aspecten te noemen:

» De sociale media zoals Twitter en Facebook maar ook de minder popu-
laire Google+.

Twitter is een medium om met een grote groep te communiceren en
inzicht te krijgen in wat twitteraars bezighoudt. Gebruikers van Twitter
kunnen grote invloed uitoefenen op bedrijven. Neem bijvoorbeeld de
actie van Youp van 't Hek gericht op de slechte dienstverlening van
T-Mobile.

Op sociale media kunnen bedrijven zelf pagina’s opzetten, als een twee-
de website, maar ook gericht adverteren. Via de sociale media geven
we veel informatie over onszelf gratis weg en dat is voor onder andere
Google en Facebook een waardevolle bron zodat adverteren gerichter
mogelijkis.

» De opkomst van SEO - Search Engine Optimisation, waarin bedrijven
zich gespecialiseerd hebben om websites maar zo hoog mogelijk in de
lijst van gevonden resultaten van zoekmachine te krijgen, en dan vooral
bij Google. Er wordt bijvoorbeeld gekeken naar zoekwoorden waarop
je als organisatie wilt scoren en naar manieren waarop je deze score
zo hoog mogelijk kunt krijgen door je website hierop in te richten. De
kunst is goede zoekwoorden te vinden, die je doelgroep veel gebruikt
en waarop je een kans hebt om hoog te scoren. Omdat Google zijn zoe-
kalgoritme niet prijs geeft en continu verbetert, zal continue bijstelling
plaats moeten vinden. Het belang van hoog scoren in de Google ran-
king blijkt wel uit het feit dat vooral geklikt wordt op de eerste links in
de lijst van zoekresultaten. En vanaf pagina 2 worden de zoekresultaten
vrijwel niet bekeken.

» Advertenties via websites. Elke websitebouwer kan Google-adver-
tenties op de site plaatsen. De Google-klanten kunnen in sterke mate
sturen waar, bij wie, wanneer en hoelang hun advertenties geplaatst
worden.

» Mobiel adverteren. Veel gratis mobiele apps bieden mogelijkheden om
te adverteren aan. Er zijn zelfs leveranciers die meer geld verdienen met
de advertentie-inkomsten van de gratis versie dan met de advertentie-
vrije betaalde versies.

» Eigen smartphone applicaties (apps) waarmee informatie en/of bestel-
lingen via mobiele apparaten mogelijk zijn. Dit is natuurlijk sterk afhan-
kelijk van de mate waarin interessante gegevens of functies voor de
doelgroep geboden kunnen worden. Enkele voorbeelden zijn ANWB,
met onder andere verkeersinformatie en webcams langs de snelweg;
NS Reisplanner; Managementboek, met informatie over boeken en be-
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stelopties; en NU.nl voor nieuws.

Al lijkt het er soms op dat iedere organisatie vooral een eigen app moet
hebben, toch is dat zeker niet voor iedereen zinvol en is het waarschijn-
lijk beter om de website goed toegankelijk te maken voor mobiele
apparaten.

Webseminars of webinars. Een mooie manier om klanten te vertellen
over je eigen organisatie en kennis te laten nemen van je producten is
het houden van bijeenkomsten. Echter, het bereik is altijd gering, het
komt veel potentiéle bezoekers niet goed uit, bezoekers krijgen op het
laatste moment toch hogere prioriteitstaken en zo zijn er redenen ge-
noeg om niet te komen, ook al is het interessant. Een webseminar is een
presentatie via internet die op ieder gewenst moment afgespeeld kan
worden. De middelen om een webseminar te kunnen houden worden
als dienst te huur aangeboden (bijvoorbeeld via WebEx), kunnen via
eigen middelen aangeboden worden (bijvoorbeeld met Microsoft Lync)
of via sociale media zoals met de Hangout-functie van Google+ (dan
moet wel iedereen natuurlijk Google+ gebruiken, al is Google aardig op
weg om iedereen al dan niet gewenst lid te maken van Google+).

Het benaderen van nieuwe klantgroepen die fysiek niet maar via
internet wel toegankelijk zijn. Denk aan nationaal of internationaal
zakendoen voor regionaal werkende bedrijven. Daarnaast is er de zoge-
noemde Long Tail. Waar in de fysieke wereld voor een bepaald product
de klantenkring te klein is, kan deze klantengroep via internet wel groot
genoeg zijn. Een boek over ICT en business zal in de lokale boekenwinkel
in Meppel met een beetje geluk een keer verkocht worden, via internet
kan het Nederlandstalige boek verkocht worden in geheel Nederland,
Belgié en aan Nederlanders in het buitenland.

Zoals vaak met snelle ICT-ontwikkelingen ontstaat er ook bij gebruik van
internet en sociale media een hype of gevoel waarbij we denken dat we mee
moeten doen en anders buiten de boot vallen. Vaak ook nog ingegeven door
succesverhalen (vaak dezelfde, die je dan op elk congres weer hoort en waar-
bij je je toch gaat afvragen: is er dan maar één, en gaat het nergens fout?).

Ik denk dat zonder duidelijke doelstellingen en strategie het gebruik van bo-
venstaande middelen geen succes kan worden. En het is dan ook zinvol om
vooraf een aantal zaken helder te krijgen. Zoals:

» Wat verwacht de doelgroep, ook lettend op de eerder geschetste

trends. Zijn er mogelijkheden om de beleving van product of dienst te
verbeteren, kunnen we een goed gevoel oproepen bij (potentiéle) klan-
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ten, draagt het bij aan gemak, kunnen we onze producten of diensten
duurzamer maken of zijn er mogelijkheden om iets gratis weg te geven
en via andere kanalen inkomsten te genereren?

Is de doelgroep bereikbaar via de digitale media, hebben ze de midde-
len, gebruiken ze deze en wanneer gebruiken ze deze?

Is het interessant voor de doelgroep om met ons te communiceren via
deze media? Het lijkt me dat het aantrekkelijker is om te twitteren en
informatie te publiceren over auto’s en smartphones dan over wasmid-
delen. Maar een creatieve marketeer heeft hier wellicht wel ideeén bij.
Wat willen we als organisatie bereiken met deze middelen? Is bijvoor-
beeld het vergroten van de verkoop een doel, of het verbeteren van de
klantenservice of het vergroten van de kennis over de mogelijkheden
van de producten?

Hebben we als organisatie tijd en mensen beschikbaar om actief met
sociale media bezig te zijn? Er zijn bedrijven die sociale media hebben
geintegreerd in hun klantcontactcentrum en het als communicatie-
middel gebruiken met klanten. Er zijn natuurlijk ook veel voorbeelden
waarbij het begonnen is als een neventaak van enthousiaste medewer-
kers maar waarbij het echter na verloop van tijd, door drukte of vertrek
van deze medewerkers, doodbloedt. Maar niet alleen de voorkant
moet erop ingericht zijn, ook de achterliggende processen moeten in
orde zijn. Een contactcentrum dat Twitter gebruikt, moet bijvoorbeeld
over de mogelijkheid beschikken om snel de gevraagde informatie te
leveren. Of stel, een klant twittert dat er een groot probleem is. Als je
vervolgens geen servicemonteur kunt sturen of laten bellen, dan is er
alleen maar sprake van teleurstelling bij de klant. En grote kans dat hij
dat de‘wereld laat weten via Twitter.

Kunnen we aan de verwachtingen van de gebruikers voldoen?
Bijvoorbeeld als iemand via Twitter iets vraagt, dan verwacht hij of zij ook
binnen zeer korte tijd een antwoord. Als er een pagina is op Facebook,
dan is het 0ok, in tegenstelling tot bij veel websites, noodzakelijk dat er
wat gebeurt op die pagina en er interactie is met belangstellenden.
Weten we voldoende van de mogelijkheden van deze middelen om ze
goed in te zetten? Nu zijn er tal van adviesbedrijven die zich hier speci-
fiek op richten en het s vrij eenvoudig om zelf te experimenteren met de
functionaliteit. Een Twitter-account is in een paar minuten aangemaakt
en een paar tellen later heb je de eerste tweet de wereld ingestuurd.
Voelt als een vreemd moment, je roept iets tegen de wereld, en... het
blijft verder stil. Al had ik na het openen van mijn Twitter-account direct
een volger - een fraaie dame uit Oost-Europa, althans op de foto.
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Er zijn dan ook de nodige valkuilen met een kans op desillusie. Het is natuurlijk
niet zo dat er vanzelf volgers op Twitter komen (al kun je ze wel kopen), dat
sociale media zomaar druk bezocht worden en een webinar veel bezoekers
krijgt. Tegelijkertijd heeft een grote schare volgers ook niet direct betekenis.
ledereen wil op Twitter veel volgers, en vaak wordt ook terug-gevolgd op
het moment dat je iemand gaat volgen. Zo kun je ook Twitteraars volgen die
weer volgers genereert, en het is niet ongebruikelijk dat als je een bepaalde
categorie gaat volgen er automatisch nieuwe volgers uit de groep komen. Op
deze manier heb je in korte tijd redelijk wat volgers. Maar zijn ze ook geinte-
resseerd in jouw informatie en is het de goede doelgroep?

Het stellen van doelstellingen en daarnaar handelen is dus noodzakelijk. En
er zijn zeker geslaagde acties met sociale media. Bijvoorbeeld de guerrilla-
marketing van de band Kyteman, die erin slaagde met een minimaal mar-
ketingbudget grote bekendheid te verwerven. Guerrillamarketing zonder
internet is overigens ook goed mogelijk, denk aan de Bavaria-jurkjes.

De aanpak is om je allereerst af te vragen of er potentie in deze media zit voor
je organisatie en gelijktijdig op kleine schaal te experimenteren. Zodat er een
beter beeld en gevoel ontstaat bij de mogelijkheden en beperkingen. Met
deze kennis en kunde kunnen vervolgens de vragen beantwoord worden die
hierboven zijn gesteld en kun je de strategie bepalen.

Marketinginformatie

Marketinginformatie vormt de basis voor marketingacties, product- en
dienstenstrategie van een onderneming. Nu is informatie verzamelen en
verwerken de kern van ICT, en er is steeds meer informatie in het publieke
domein beschikbaar. Internet is een rijke bron van informatie, maar de eigen
administratie- en CRM-systemen zijn dat natuurlijk ook. Daarnaast biedt een
toenemend aantal instellingen hun data aan, al dan niet betaald. Ook de over-
heid wil meer data ontsluiten. Zo is het bijvoorbeeld mogelijk het kentekenre-
gister van de RDW te raadplegen en gegevens van het kadaster digitaal op te
vragen. Er zijn dan ook allerlei toepassingen ontwikkeld die hier gebruik van
maken, bijvoorbeeld de mobiele app ‘Kentekenkoppeling’ van A2SP, die veel
informatie geeft over een auto op basis van het kenteken (wat kost die auto
van mijn buurman?). Een stapje verder is informatie uit meerdere bronnen
koppelen. Funda past dit bijvoorbeeld toe. Bij een huis is ook informatie op te
vragen over de buurt (zoals de inkomensverdeling en gezinssamenstelling).

Een andere bron van informatie betreft loyaltyprogramma’s zoals air miles
en de bonuskaart. Mensen zijn bereid om veel informatie weg te geven voor
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‘gratis’ punten en extra korting. Uit deze gegevens is veel informatie te halen
over klantgedrag en soort klanten, en van daaruit zijn extra verkoopkansen
te creéren. Je kunt uit de gegevens bijvoorbeeld destilleren voor welke kor-
tingsacties klanten gevoelig zijn en welke combinaties van producten klan-
ten kopen. Als we korting geven op product A, verkopen we dan ook meer
van product B (met mogelijk meer marge)?

De uitdagingen op dit gebied zijn het verzamelen van de data, het relateren
van data uit verschillende bronnen en de goede vragen stellen en beant-
woord krijgen. ‘Big data’-systemen zijn momenteel in opkomst en bedoeld
om dit te ondersteunen. Ze zijn gebaseerd op wat oudere praktijken als data-
warehouses, datamining en enterprise data models.

Er zijn diverse systemen die de mogelijkheid bieden gegevens uit diverse
bronnen aan elkaar te relateren en daarover te rapporteren. Naast het ver-
krijgen van betrouwbare data is het ook belangrijk om de goede vragen te
kunnen formuleren en deze te vertalen naar de opvraagtaal van het systeem.
Dit vraagt om de expertise van data-analisten. Het is een relatief nieuw werk-
veld waarin ook nog veel onderzoek wordt gedaan, en te verwachten is dat er
nieuwe ontwikkelingen komen waardoor relaties tussen gegevens door het
systeem zelf gelegd kunnen worden en deze systemen zelfs ongestructureer-
de data (in documenten, teksten, et cetera) kunnen begrijpen en doorzoeken.
Een sprekend voorbeeld is Autonomy, een Brits bedrijf dat gekocht is door
HP voor ongeveer 10 miljard dollar en waar overigens al 8 miljard op is afge-
schreven.

Maar ook op kleine schaal valt er met data-analyse resultaat te behalen. Veel
organisaties leggen grote hoeveelheden gegevens vast van klanten. Slechts
een klein deel hiervan wordt gebruikt voor analyses. Voordat er ambitieuze
projecten worden gestart op het gebied van big data is het verstandig om
eens te kijken wat er in huis al aanwezig is en mogelijk uit de eigen databases
verkregen kan worden.

Het verkoopproces

De daadwerkelijke transactie om een product of dienst te kopen kan voor
veel producten via internet afgehandeld worden. Hier kennen we al vele
voorbeelden van. Het grote voordeel is dat klanten altijd en overal het pro-
duct kunnen bestellen of een elektronische dienst kunnen afnemen. Voor de
leverancier vaak tegen lagere transactiekosten. Hierbij is het noodzakelijk om
ervoor te zorgen dat de klantinteractie, of het nu via een website, smartpho-
ne of tablet is, vloeiend verloopt.
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Smartphones en tablets worden hierbij steeds belangrijker. Een pc starten
duurt enkele minuten, terwijl een smartphone of tablet het direct doet en de
bediening is intuitiever. Het is natuurlijk ook mogelijk een eigen app aan te
bieden maar het is ook een optie om speciale mobiele webpagina’s te maken.
Nieuwe technieken zoals HTML-5 (zie ook hoofdstuk 4) bieden de mogelijk-
heid om een mobiele pagina gebruiksvriendelijk en intuitief te maken. Het
grote voordeel van HTML-5 is dat het voor vrijwel alle mobiele apparatuur
geschikt is.

Afhankelijk van de doelgroep en het product is er een aantal aspecten om
rekening mee te houden bij de digitale winkel:

» Klantvriendelijkheid, beleving en gemak. Het proces moet duidelijk en
simpel zijn. Menig klant haakt af als het erg lastig wordt en gaat dan met
groot gemak naar een concurrent die hetzelfde biedt maar met meer
gemak. Een van onze klanten had een eenvoudige webshop en haalde
daaruit naar eigen idee de maximale omzet. Echter, nadat we hem toch
hadden kunnen overtuigen dat het anders kon, steeg de omzet in de
webshop sterk en waren de extra kosten er snel uit. Zo stonden in de
oude webshop aanbiedingen als pdf-file op de site, je kon er niet eens
op klikken en moest dus zelf op zoek om het in de webshop te vinden.

» Optimale klantervaring, dat begint bij de klantcommunicatie en vervol-

gens tijdens de verkooptransactie, maar de levering en nazorg zijn even
belangrijk. Zo is er een online schoenenzaak die altijd het geld terug
geeft bij een retour zonder verdere vragen. En deze service verkocht
zichzelf. Klantervaring kan op velerlei manieren geoptimaliseerd wor-
den. Digitale media bieden ruime mogelijkheden voor communicatie,
ondersteuning en service. Het is van belang om dit aan te laten sluiten
op het imago van het bedrijf en het zo tot een consistent en authentiek
geheel te maken. Als het geheel niet klopt, wordt dat snel gezien en
gecommuniceerd, het komt gemaakt over en de klant haakt af.
Ook bij eenvoudige producten zijn er mogelijkheden om via de website
of mobiele app de beleving van klanten rondom het merk te vergroten.
Bijvoorbeeld met digitale spellen of een community rondom een pro-
duct.

» Leent het product zich voor online verkoop? Niet alle producten lijken
zich daarvoor te lenen. Digitale producten (e-boeken, video, software,
muziek) zijn bij uitstek geschikt, ze kunnen na betaling direct digitaal
geleverd worden. Maar online verkoop werkt ook bij veel fysieke pro-
ducten. Ik had niet verwacht dat schoenen en kleding online een succes
zouden worden omdat je het toch moet passen, zien en voelen. Maar
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zelfs dat verkoopt goed, al is het retourpercentage wel erg hoog. En dan
kom je weer op het punt van de service. Je bestelt online, als je pech
hebt moet je naar het lokale postagentschap om het artikel op te halen,
vervolgens ga je het thuis uitproberen en als het niet bevalt, moet je
weer terug naar het postagentschap voor een retourzending. En dat
terwijl het postagentschap al om 5 uur sluit, als je nog op je werk bent.
En de fysieke winkel is op koopavonden, op zaterdag en steeds vaker
ook op zondag geopend. Zo hoorde ik recent een trendwatcher die
aangeeft dat de fysieke winkel in is, en er zijn daadwerkelijk webshops
die fysieke winkels gaan openen.

» Vertrouwen is een absolute randvoorwaarde om een aankoop via
internet te doen. Als er al een klant-leverancierrelatie is of het bedrijf
bekendheid geniet, dan is het vertrouwen veelal wel aanwezig. Zo niet,
dan zijn aspecten als naamsbekendheid, uitstraling, betaalmogelijkhe-
den, beoordelingen op andere sites en klantbeoordelingen op de eigen
site middelen om vertrouwen te krijgen.

» Betaalsystemen zijn essentieel voor digitale transacties. Er zijn veel
mogelijkheden en middelen. Gelukkig zijn er bedrijven die dit als kant-
en-klare dienst aanbieden. Met weinig moeite heb je dan de beschik-
king over onder meer iDEAL, betaling per creditcard, vooruitbetaling
per bank en automatische incasso. Een andere optie is vertrouwen in
de klant stellen. lemand die zijn eigen boek via internet verkoopt, laat
klanten bestellen, stuurt het boek op met de rekening en vertrouwt
erop dat klanten betalen. Dat gaat vrijwel altijd goed, en mocht het een
keer fout gaan: er zijn ook extra kosten aan betaaldiensten van derden.

» Vindbaarheid en bereikbaarheid voor de doelgroep is essentieel om
Uberhaupt te kunnen verkopen. Het aantal mensen dat een webwinkel
begint (en ook weer stopt), is groot. Leuke initiatieven, maar weten de
potentiéle klanten het ook te vinden?

» Toegankelijkheid voor alle systemen is belangrijk, zoals al aangegeven.
Toegankelijkheid voor de smartphone en tablets, maar ook voor de
verschillende pc-besturingssystemen en webbrowsers. Het is een tech-
nisch en oplosbaar probleem, maar het vraagt wel om het uittesten van
de site met zo veel mogelijk verschillende systemen. De tijd met een
melding als “deze site werkt het beste met Internet Explorer”is toch echt
voorbij.

Customer service

Digitale media bieden volop mogelijkheden om serviceverlening te verbete-
ren, zowel online als in de fysieke wereld. Mogelijkheden om te overwegen:
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» Online ondersteuning via informatie op de website, het delen van klan-
tervaringen en het beantwoorden van vragen. Via de site kunnen klan-
ten antwoorden vinden op problemen met en gebruik van het product.
Vooral voor wat complexere producten is dit van belang. Het vraagt om
een backoffice die in staat is de vragen te beantwoorden en eventueel
redactie van klantreacties om te voorkomen dat er ongewenste of ille-
gale content op de website komt. Een alternatief is gebruikmaken van
systemen die vragen van klanten automatisch kunnen beantwoorden.
Het zijn feitelijk zoekmachines die proberen de vraag van de klant te in-
terpreteren en daar een bekend antwoord bij zoeken. Dat kan overigens
erg fout gaan en de klant frustreren, zeker als er dan geen mogelijkheid
is om de vraag door te sturen naar een medewerker.

» Beleving vergroten. Maak een interessante of boeiende site rondom
het product of de dienst, die de klant graag bezoekt. Zoals al eerder
aangekaart: probeer de klantbeleving te optimaliseren. Daarnaast biedt
digitalisering opties om het klantproces beter te ondersteunen en daar-
mee de beleving van de dienstverlening sterk te verbeteren. De insteek
van de automatisering zou hierbij ook klantbeleving moeten zijn en
niet efficiency of kostenbesparing.

» Persoonlijk klantcontact. Waar massacommunicatie de enige weg was
om met grote groepen klanten te communiceren, is er nu de moge-
lijkheid communicatie te individualiseren. Zo kunnen klantgroepen
geidentificeerd worden waarvoor een specifieke benadering wordt ge-
kozen en in het ultieme geval een persoonlijke benadering afgestemd
op de individuele klant.

» Bij service denk je ook aan de servicemonteur die klanten op locatie
bezoekt of een bestelling aflevert en plaatst. Ook hier kan de klantbe-
leving ondersteund worden en zijn verbeteringen realiseerbaar. Zoals:

> Betere en nauwkeurige planning, de klant hoeft niet de hele dag te
wachten op een monteur of de bezorger van het pakketje. Er zijn bedrij-
ven die proberen binnen blokken van twee uur te plannen en mogelijk
nog kleinere blokken. Dit vereist een goede planning en flexibiliteit
wat betreft inzet van mensen, zodat als het een keer tegenzit toch de
planning gerealiseerd kan worden. Systemen ter ondersteuning van de
planning, tracking en tracing van voertuigen en inzicht in de status en
voortgang van werkzaamheden zijn hierbij essentieel.

» Laptops en zeker tablets bieden goede mogelijkheden voor ser-
vicemonteurs. Informatie over de klant, producten en uit te voeren
werkzaamheden kunnen het proces vereenvoudigen en versnellen.
Daarnaast kunnen de administratieve handelingen versneld worden.

21



DIGITALISERING IN BEDRIJF- DE INNOVATIEVE ONDERNEMING

De klant kan op de tablet tekenen voor ontvangst en het staat direct in
het systeem. Bovendien weet de planningsafdeling direct de status en
kan deze eventuele acties ondernemen.

» Via tablets of laptops kan de servicemonteur systeemdocumentatie
meenemen, digitale instructies en zelfs collega’s raadplegen als hij het
even niet meer weet.

Een essentieel aspect van marketing is de communicatie met klanten. Zoals
we in dit hoofdstuk hebben beschreven biedt ICT hier veel mogelijkheden
voor. Uiteindelijk is het het belangrijkst een heldere visie en doelstelling te
ontwikkelen en van daaruit te werken. En zeker geen technologie in te zet-
ten zonder duidelijke visie. De technologie kan echter wel bijdragen aan het
opstellen en bijstellen van deze visie, onvoorziene kansen bieden en dromen
realiseren. Bijvoorbeeld massacommunicatie plaats laten maken voor veel
gerichtere communicatie en in het ultieme geval interactie met de individue-
le klanten mogelijk maken, en dat 7 x 24 uur en wereldwijd.

Positionering

Positionering heeft niet alleen met marketing te maken maar ook met
producten en diensten, services en de keuzes voor markten. Het is dus een
strategische keuze waarin bepaald wordt waar de organisatie voor staat en
wat ze te bieden heeft.

Zoals hierboven en in de volgende paragrafen wordt aangegeven kan ICT
hierbij nieuwe mogelijkheden creéren en een bedrijf ondersteunen bij het
vinden van de ‘blauwe oceaan’ of niet-begraasde weilanden — met andere
woorden, markten opzoeken waar het bedrijf een unieke propositie heeft.

1.2.  PRODUCTEN EN DIENSTEN

Voor de klant is het bedrijf vooral de leverancier van een product of dienst. In
een concurrerende markt is het essentieel je als bedrijf te onderscheiden met
unieke producten of juist een unieke beleving rondom het bedrijf en product.

1.2.1. Trends
Onderscheid maken met producten en diensten kan op prijs, functionaliteit,
design, klantbeleving en kwaliteit. Voor Nederlandse bedrijven, en westerse
bedrijven in het algemeen, is het internationaal gezien lastig om alleen op
prijs te concurreren. Onze inkomens liggen vele malen hoger dan die van de
gemiddelde Chinees of Oost-Europeaan en dat maakt onze producten al snel

22



DIGITALISERING IN BEDRIJF- DE INNOVATIEVE ONDERNEMING

duurder. We zullen dus met slimmere oplossingen moeten komen. Dat vraagt
vooral om innovatieve oplossingen en daarvoor is kennis essentieel. Dat
geldt voor veel markten. In de maakindustrie zullen we het moeten zoeken in
slimmer, en daardoor met minder menskracht, produceren van producten. Of
juist in vernieuwende producten of excellente service. In de dienstensector is
dat niet anders, we moeten de klant iets bijzonders weten te bieden.

De levensduur van producten wordt steeds korter. Een duidelijk voorbeeld is
de smartphone. Er komen bijna jaarlijks, en soms nog sneller, nieuwe versies
uit van een toestel. Maar ook bij een traditioneler product zoals de auto is
vernieuwing belangrijk. Consumenten kopen veel meer een model dan een
merk en populaire modellen wisselen om de 2 a 3 jaar. Waar voorheen ont-
wikkeltijden vele jaren in beslag namen, moet een fabrikant nu elke drie jaar
met een nieuw of vernieuwd model komen.

En behalve met een kortere levensduur hebben we te maken met een snel-
lere introductie van nieuwe technologie. Er gingen tientallen jaren overheen
voordat treinen, auto’s en vliegtuigen van een rariteit gemeengoed waren
geworden. Internet was binnen een decennium (van begin jaren negentig
naar de hype rond 2000) een algemeen gebruikt middel. En de smartphone is
door Apple in een periode van drie jaar de norm voor een telefoon geworden
(al bestond de smartphone al veel langer). Snelle ontwikkeling van techno-
logie zien we ook in veel andere sectoren. Om de auto nog maar eens als
voorbeeld aan te halen, er komen steeds meer ‘snufjes’ in de auto. Waar het
in eerste instantie alleen om dure en luxe modellen ging, zien we nu in alle
modellen al heel snel nieuwe technologie opkomen. Was ooit een airco een
bijzonderheid, nu kunnen auto’s zelf inparkeren en, al is het nog niet te koop,
zelfstandig rijden. Google heeft al zelfrijdende auto’s die toegelaten zijn op
Amerikaanse wegen.

Een kortere economische levensduur van producten leidt tot sneller af-
schrijven en vervangen. Een ontwikkeling die hierop inspeelt, is de circulaire
economie, gericht op hergebruik, vernieuwing en recycling van producten.
Het kan zover gaan dat de leverancier geen product meer levert maar een
dienst. Bijvoorbeeld Philips, die geen ledverlichting levert maar verlichting
als dienst. Lampen die aan vervanging toe zijn, gaan terug naar de fabriek en
worden gerecycled. Klanten kunnen zelfs lumen per vierkante meter afne-
men in plaats van lampen.

Wat we al in de marketingtrends hadden geconstateerd is dat consumenten
kritischer worden, meer macht krijgen en gemakkelijker van leverancier kun-
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Telecommunicatie

Een gebied waar de ICT-ontwikkelingen en internet een enorme impact op
hebben gehad is telecommunicatie. Waar telecommunicatiebedrijven ja-
renlang ruim in hun jas zaten, goed geld verdienden met gespreksminuten
en hiérarchische en niet erg marktgerichte organisaties waren, opereren zij
nu in een zeer sterk concurrerende markt die continu aan verandering on-
derhevig is. Vaste telefoon wordt vervangen door internettelefoon, er wordt
veel minder verdiend met gespreksminuten. Mobiele telefonie is in een paar
jaar veranderd van een product voor de enkeling in een algemeen gebruikt
product en vervangt de vaste telefoon. De verschillende generaties volgen
elkaar snel op, van gsm naar 2G, 3G en nu 4G. Met 4G zou het gehele netwerk
weleens een datagedreven netwerk kunnen worden waarin telefonie wordt
overgenomen door diensten als Skype, Lync, Google Talk of de nog in de
ontwikkelingsfase verkerende Rich Communication Service (RCS) vanuit de
telecommunicatie-industrie. Telefonie is dan een van de applicaties op een
apparaat. Inkomsten uit SMS verdwijnen en het verrekenen van gespreks-
minuten vervalt. Voor de telecommunicatiebedrijven blijft er alleen nog een
algemeen data-abonnement over en daarom zoeken ze naar alternatieve
verdienmodellen. Een voorbeeld is het aanbieden van toegevoegde waarde
diensten zoals tv, video on demand en muziekdiensten. Daarmee krijgen de
telecommunicatiebedrijven met geheel andere concurrentie te maken. Tv
wordt aangeboden door kabelbedrijven, die overigens een gelijksoortige
ontwikkeling hebben doorgemaakt en ook telecommunicatiebedrijven zijn
geworden. Maar er komen ook geheel nieuwe concurrenten, zoals Netflix, die
bezig is om wereldwijd video on demand aan te bieden.

Door deze veranderingen en de vrije markt in Nederland bevinden we ons nuin
de voorhoede op het gebied van internet en mobiele telefonie. Vroeger namen
zulke veranderingen enkele tientallen jaren in beslag. In de vorige eeuw, voor
openstelling van de markt, moest je nog maanden wachten op een nieuwe
telefoonaansluiting. Nu kopen we een mobiel en die is direct te gebruiken. Een
dataverbinding van 1 Megabit per seconde (de meeste internetverbindingen
thuis zijn veel sneller) kostte ooit duizenden guldens per maand!

Dit voorbeeld toont de grote impact die ICT kan hebben op een bedrijfstak.
Niet handelen was voor telecommunicatiebedrijven geen optie geweest. Ze
zouden dan allang verdwenen zijn. De uitdagingen zullen voorlopig ook nog
niet voorbij zijn. De al in gang gezette verschuiving waarbij alle diensten op
internet zijn gebaseerd en daarmee betalen voor sms'jes en telefoonminuten
gaat verdwijnen, is daar een voorbeeld van.
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nen wisselen, ook mede door internet. Om consumenten te binden is een
goed gevoel, of beter nog emotionele binding met het product noodzakelijk.
De serviceverlening en het imago rondom het product of dienst zijn daarom
belangrijk en een onderdeel van het onderscheidende karakter.

1.2.2. ICT-kansen
De vraag is nu in welk opzicht ICT ons kan helpen om onderscheidende,
klantgerichte en steeds vernieuwende producten te ontwikkelen, tegen ac-
ceptabele prijzen.

Nieuwe functionaliteit: ICT kan gebruikt worden als onderdeel van het pro-
duct. Producten kunnen hiermee ‘slimmer’ gemaakt worden, bijvoorbeeld
door een koppeling met internet, eenvoudigere bediening en slimmer op
de gebruiker aangepaste besturing. Ook koppelingen met andere apparaten
worden hiermee mogelijk.

Enkele voorbeelden ter inspiratie. Een ventilatiesysteem voor een woning
bestond tot voor kort uit een centraal opgestelde ventilator, afzuigpunten in
een aantal ruimtes en een schakelaar om de ventilatie te regelen. Nu zijn er
systemen die de luchtkwaliteit meten en op basis daarvan roosters open en
dicht laten gaan en de ventilatorsnelheid automatisch instellen, met als doel
energie-efficiency en verhoging van het woongenot. En waarom zou je het ap-
paraat niet met Wi-Fi uitrusten en communicatie met de smartphone mogelijk
maken? Je leest dan de stand van het systeem af en de luchtkwaliteit en kunt
het systeem op afstand besturen. En vooruitlopend op het duurzame huis, een
koppeling met de zonnecellen en weersvoorspelling maakt het mogelijk de
ventilatie te laten werken als er voldoende elektriciteit gegenereerd wordt.
Voor de gadgetliefhebber is er zelfs al een lamp ontwikkeld met Wi-Fi die je
via de smartphone van kleur kunt laten veranderen.

Een erg bekend en praktisch voorbeeld is de auto. Waar, zeg dertig jaar gele-
den, de elektronica in de auto bestond uit de verlichting en een verdeler, is
een auto zonder computer nu niet meer denkbaar. Motorbesturing, veilig-
heidssystemen, navigatie en entertainment zijn allemaal computergestuurd.
En ik verwacht toch snel een auto die met de smartphone kan communiceren
en allerlei nieuwe functies kan bieden via de smartphone.

Nu kun je je afvragen of de klant hierop zit te wachten. Het is dus zaak de
juiste snaar te raken bij klanten met bijvoorbeeld productbeleving, gemak
en luxe.

Koppelingen met andere apparaten kunnen producten aantrekkelijker en
functioneler maken, zoals een afstandsbediening met de smartphone. De
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mogelijkheid om Wi-Fi en een processor in te bouwen wordt eenvoudiger
en goedkoper. Er zijn al minicomputers met een consumentenprijs van €
25,- te koop. Een gebied in opkomst is de zogenoemde domotica, de huis-
automatisering. Zo kun je bijvoorbeeld je verlichting op afstand besturen, de
verwarming hoger zetten vlak voor je thuiskomt, de webcam bij de voordeur
bekijken en de oven laten voorverwarmen. Het koppelen van apparaten op
internet wordt ook wel gezien als de nieuwe generatie internet - ‘The Inter-
net of Things.

Een extreme vorm, populair bij een kleine groep fanaten, is het delen van alle
activiteiten die iemand onderneemt op internet. Verbazingwekkend, maar
er zijn mensen die alles wat ze doen via internet met anderen delen. Van
eten, ondernomen activiteiten inclusief seks en ook met wie, werk, gelezen
boeken, et cetera. Of je dat allemaal van je collega’s wilt weten is maar de
vraag, het geeft wel een hele nieuwe dynamiek in een bedrijf. En er zijn dus al
diverse apparaten die de mogelijkheid bieden om hun metingen op internet
te delen. Denk aan gps-apparatuur, apps zoals Runkeeper, weegschalen en
stappentellers die informatie op Facebook kunnen plaatsen. Een meer prak-
tische toepassing is die voor medische doeleinden waarbij een patiént op
afstand bewaakt kan worden of zelf bloeddruk, bloedglucose en cholesterol-
waardes kan uitlezen.

Onderhoud en diagnose op afstand is in lijn met het ‘Internet of Things” heel
goed mogelijk. Met miniaturisatie en dalende kosten van embedded compu-
ters wordt dit steeds beter haalbaar en de kosten van ICT maken een relatief
klein deel van de totale productkosten uit.

In de cyclische economie wordt hergebruik en recycling van producten de
maatstaf. In plaats van producten te kopen en na gebruik weg te gooien wor-
den producten geretourneerd aan de leverancier, of ze blijven zelfs eigendom
van de leverancier. ICT kan hierbij op verschillende vlakken een rol vervullen.
Administratief: wie heeft welk product wanneer gekocht, en vanzelfsprekend
de facturering. Voor onderhoud kan op afstand diagnostiek uitgevoerd wor-
den zodat het product altijd in optimale vorm kan blijven en de leverancier
kan beslissen of het aan vervanging toe is. Waar mogelijk kan functionaliteit
in software gerealiseerd worden zodat tussentijdse updates mogelijk zijn via
een internetverbinding.

Digitalisering van producten is zowel een kans als een bedreiging. Een sterk
voorbeeld is de media-industrie. Het begon met muziek, de analoge plaat
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werd digitaal met de komst van de cd. Met de opkomst van mp3 en digitale
afspeelapparatuur is de cd aan het verdwijnen. We kopen muziek online en
zetten het op ons eigen systeem. En dat is al deels achterhaald, we nemen
een abonnement (bijvoorbeeld bij Spotify) en kunnen altijd over alle muziek
beschikken die we maar willen. Nu internet breder beschikbaar komt en
bandbreedte toeneemt, zien we hetzelfde gebeuren met video. Het boek is
ook al deels digitaal geworden en voor kranten en tijdschriften gebeurt dit
ook, zij het nog beperkt. Bovendien worden de digitale mogelijkheden niet
optimaal benut. De eerste stap in digitalisering van kranten, tijdschriften en
boeken is een een-op-eenkopie van de papieren uitgave, soms niet eens qua
formaat aangepast op het scherm van tablets en smartphones. De ontwikke-
ling is een grote bedreiging voor de gevestigde bedrijven maar biedt nieu-
we mogelijkheden aan innovatieve ondernemingen. De Free Record Shop
ging failliet maar bedrijven als Spotify en Netflix maken een enorme groei
door.

Functionaliteit die in software vastgelegd kan worden vereist weliswaar hoge
ontwikkelkosten maar kan daarna eindeloos en vrijwel kosteloos gekopieerd
worden. Met goedkoper wordende hardware wordt dit voor veel producten
een realistisch scenario. Een moderne telefoon is een kleine computer met dis-
play, microfoon en luidspreker. De autosleutel is een kleine computer waarmee
je op afstand je auto opent. De hifi-installatie bestaat voor 90% uit een compu-
ter, alleen de luidspreker is nog een traditioneel elektromagnetisch onderdeel.
In huis zijn bijvoorbeeld de combinatieoven, thermostaat, kerstverlichting en
beveiligingsinstallatie computergestuurd. En een deel van de verkeersborden
en verkeersignalering is niet meer denkbaar zonder digitalisering.

Selfservice is mogelijk deels ongemerkt een normaal verschijnsel geworden.
De bankmedewerker die tien jaar geleden nog onze handgeschreven accept-
giro in de computer invoerde is nu verdwenen, we doen dit zelf via internet-
bankieren, en we betalen soms ook nog voor de mogelijkheid om het zelf
te doen. Omdat het veel gemakkelijker is. Met de computer die bijna altijd
aanstaat (zeker de mobiel en tablet) is het wel zo snel om de betaling even
in te voeren in plaats van een formulier in te vullen en naar de brievenbus te
lopen. Ook andere vormen van selfservice zijn al breed ingevoerd. Op veel in-
ternetsites zijn FAQ (Frequently Asked Questions) -lijsten aanwezig zodat we
zelf naar oplossingen van problemen met producten kunnen zoeken. Het is al
mogelijkheid om in‘normale’ mensentaal vragen te stellen aan de computer.
Overigens met soms ook hilarische en frustrerende antwoorden.
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Het digitaliseren van producten roept ook nieuwe vraagstukken op, zoals die
betreffende de privacy en de verantwoordelijkheid als er iets fout loopt. Hoe
is het met onze privacy gesteld als een systeem onze gezondheid op afstand
bewaakt? Wie heeft toegang tot al deze gegevens en wat wordt ermee ge-
daan? Denk alleen maar aan de langlopende discussie over het elektronisch
patiéntendossier.

Als er met al deze digitalisering problemen optreden, wie is er dan verant-
woordelijk? Bijvoorbeeld de zelfrijdende auto: als deze een aanrijding krijgt,
is dan de gebruiker/chauffeur aansprakelijk of juist de maker van de software?
En als je op afstand bestuurde huis een commando foutief interpreteert en de
deur opent in plaats van het buitenlicht aan te doen? Toch een verrassing als
je thuiskomt in een leeg huis.

Duurzaamheid is met behulp van ICT op verschillende wijzen realiseerbaar.
Een eerste aandachtspunt is de ICT zelf, systemen worden steeds krachtiger,
verbruiken steeds meer stroom en produceren daarmee steeds meer CO.,.
Niet bepaald duurzaam, echter, milieuvriendelijke rekencentra, het efficiént
gebruik van systemen (door virtualisatie en via clouddiensten) en uitschake-
len van systemen en functies als deze niet nodig zijn, dragen bij aan het ver-
lagen van het energieverbruik. Zo zijn smartphones uitgerust met meerdere
processoren, een energiezuinige als het kan en een krachtige, meer stroom
verbruikende processor voor als het nodig is.

ICT in producten biedt mogelijkheden tot verbetering van de duurzaamheid.
Bijvoorbeeld: door ingebouwde computers kunnen apparaten slimmer om-
gaan met energie, kan onderhoud en vervanging beter afgestemd worden
op de daadwerkelijke slijtage en kan gebruiksinformatie en tracering een rol
spelen in recycling van producten.

1.3. BEDRIJFSPROCESSEN

Bedrijfsprocessen, ofwel hoe we als organisatie ons werk inrichten, worden
natuurlijk in grote mate bepaald door de aard van het bedrijf enerzijds en
anderzijds culturele, markt- en technische aspecten. Het is een gebied
waarbij ICT al jaren wordt ingezet. Administratie, registratie, bewaking van
de voortgang en het sturen van werkstromen zijn hier voorbeelden van. In
veel administratieve bedrijven, bijvoorbeeld banken en verzekeraars, is het
primaire proces al vrijwel volledig geautomatiseerd.
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1.3.1. Trends

Efficiént werken is in een concurrerende economie een belangrijk middel om
tegen acceptabele prijzen producten en diensten te leveren. Nu is ICT hierbij
traditioneel een belangrijk middel. Voorbeelden zijn er te over. Denk aan de
bank, waar vroeger in spaarbankboekjes saldi werden bijgehouden, transac-
ties aan de balie geregeld en dus veel administratief werk werd verricht in het
kernproces. Bij de huidige bank is het kernproces volledig geautomatiseerd.
Invoer van gegevens doen klanten zelf via internet of mobiel bankieren en
transacties worden automatisch verwerkt. Medewerkers zijn vooral bezig
met het ontwikkelen en verkopen van de nieuwe producten en diensten en
hopelijk ook met serviceverlening aan klanten en met het ontwikkelen en
onderhouden van automatiseringssystemen.

Een recent populair geworden ontwikkeling is ‘Lean’ Wat in grote lijnen neer-
komt op alleen dat doen wat noodzakelijk is en bijdraagt aan het te leveren
product of de te leveren dienst. Het is een manier om bedrijfsprocessen en
activiteiten die niet daadwerkelijk bijdragen niet meer uit te voeren.

Outsourcing kun je zien als een vervolgstap op efficiént werken. Al zijn daarbij
verwachtingen en berekeningen vaak te optimistisch. Het principe is goed,
doe dat waar je goed in bent en richt je op de kernactiviteit. Op deze wijze
is de focus van het bedrijf optimaal en de efficiency het grootst. Het gevolg
van outsourcing is dat bedrijven steeds meer verweven raken en opereren in
samenwerkingsverbanden. Door de wereldwijde economie, digitale commu-
nicatie en internet is het ook steeds gemakkelijker om producten en diensten
uit andere landen te betrekken en ze daar te halen waar ze het meest efficiént
te verkrijgen zijn. De uitdaging is om de verschillende partijen te sturen, te
codrdineren en goed te laten samenwerken (ook een competentie).

1.3.2. ICT-kansen
Procesautomatisering. Een van de eerste toepassingen van automatisering
betreft de administratieve processen, en vooral de financiéle administratie. In
een administratieve organisatie is vooral sprake van informatiestromen die
verwerkt worden. Systemen die informatietoegankelijkheid vergroten en de
werkstromen ondersteunen, dragen dan ook bij aan het optimaliseren van
het administratieve proces. De technieken hiervoor zijn sterk ontwikkeld in
de loop der tijd. Bij de eerste systemen werd het proces geprogrammeerd in
het systeem en was het daarna alleen maar aanpasbaar door het programma
te veranderen, wat veel tijd en geld kostte. Dit ondanks de veel gehanteerde
gedachte dat software flexibel is. Vervolgens ontstonden er ideeén om de
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werkstromen meer los te koppelen van het programma en apart te defini-
eren. Dit heeft zich verder ontwikkeld in systemen als Business Process Ma-
nagement en workflowmanagementsystemen. Door het definiéren van de
werkstromen eenvoudiger te maken en zelfs beslissingsfunctionaliteit hierin
op te nemen is het geheel eenvoudiger aanpasbaar en kan het systeem dus
gemakkelijker de organisatieveranderingen bijhouden.

In ultieme vorm is de gebruiker of business manager in staat om zijn eigen
proces uit te tekenen en dit vervolgens in het systeem te stoppen. De praktijk
is toch weerbarstiger en vereist analysecapaciteit en kennis van de gebruikte
producten.

Voordelen van procesautomatisering zijn grote efficiencyverbeteringen, het
snel kunnen aanpassen van het geautomatiseerde proces, realtime-inzicht in
voortgang en status en medewerkers die zich kunnen richten op taken waar
ze goed in zijn terwijl het systeem de routinezaken bewaakt.

Toegang tot informatie is een andere uitdaging waar veel organisaties al dan
niet erg bewust mee worstelen. Informatie is hierbij grofweg te verdelen in
gestructureerde en ongestructureerde informatie. Met gestructureerd wordt
bedoeld informatie die in een database is opgeslagen en door de database en
programmatuur wordt beheerd. Voorbeelden zijn de financiéle administratie,
het klantenbestand en het orderboek. Met ongestructureerde informatie
wordt gerefereerd aan onder meer documenten, spreadsheets, presentaties
en tekeningen. En ongestructureerd refereert dan aan het feit dat de infor-
matie geen vastgestelde structuur heeft zoals in een database het geval is.
Informatie die daardoor voor computers moeilijk is te begrijpen.

Een erg veel voorkomend verschijnsel is dat — vooral ongestructureerde -
informatie vooral via de e-mail wordt uitgewisseld. Medewerkers gebruiken
de e-mail als archief en zoeken hierin de informatie die ze nodig hebben.
Mailboxen met duizenden e-mails zijn dan geen uitzondering. Het gevolg
is dat vaak niet duidelijk is wat de juiste versie van een document is, waar
het bronbestand bewaard en beheerd wordt. Bovendien wordt informatie
verkregen omdat iemand weet dat een collega bepaalde informatie heeft.
Als informatie wordt bijgewerkt worden vanzelfsprekend de vele kopieén in
de e-mail en andere plaatsen niet bijgewerkt.

Problemen ontstaan doordat er geen duidelijke structuur en set van afspra-
ken is hoe met deze informatie omgegaan wordt, medewerkers zich niet
aan de afspraken houden, en werkgroepen, projecten en afdelingen eigen
afspraken maken.
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Problemen die dan optreden, zijn het niet kunnen vinden van informatie, niet
weten welke informatie beschikbaar is, het gebruiken van oude versies van
documenten en het in omloop zijn van meerdere versies van een document.
Gevolgen zijn tijdsverlies, onnodig dubbel werk, geen optimale deling van
kennis en foute informatieverstrekking aan klanten, collega’s en leveranciers.

Deze zogeheten ongestructureerde informatie heeft vaak wel een zeer
waardevolle inhoud. Veel kennis is op deze manier vastgelegd, bijvoorbeeld
onderzoeken, projectresultaten, ontwerpdocumenten, werkwijzen, product-
samenstellingen en ontwerpen.

Oplossingen om dit beter te beheren, kunnen gezocht worden in onder meer
documentbeheersystemen, portals (intranet) en systemen voor zaakgericht
werken. Maar ook het gebruik van gedeelde folders op het netwerk en een
set van afspraken kan al veel problemen oplossen.

Gedeelde netwerkfolders zijn in vrijwel alle organisaties beschikbaar. Door af
te spreken waar welk soort informatie wordt opgeslagen en zo veel mogelijk
standaardstructuren te hanteren, wordt informatiebeheer al verbeterd. Bo-
vendien zou het uitwisselen per e-mail ontmoedigd moeten worden, beter is
het om een verwijzing naar de informatie te versturen.

Een stap verder gaat het gebruik van documentbeheersystemen. Deze bie-
den opslag en structuren vergelijkbaar met gedeelde folders aangevuld met
metadata, zoekfuncties, versiebeheer en ondersteuning van werkstromen.
Systemen voor zaakgericht werken bieden een vergelijkbare functionaliteit
als documentbeheersystemen, met als uitgangspunt een zaak (case), waarbij
alle gegevens van een zaak bij elkaar worden gehouden en beheerd.

Om deze systemen succesvol te gebruiken is het van belang dat medewer-
kers opgeleid zijn om ermee te werken, bekend zijn met de afspraken en
bovenal het belang en de voordelen inzien van deze manier van werken. Het
zal in de praktijk overigens niet meevallen om af te stappen van een op e-mail
gebaseerde vorm van samenwerken, maar de te behalen voordelen zijn groot
en bieden genoeg aanleiding om dit probleem serieus te onderzoeken.

Communicatie is de smeerolie van elke organisatie. De mogelijkheden van
communicatiesystemen zijn de afgelopen jaren sterk uitgebreid. Naast het
directe persoonlijke contact op de werkvloer, de telefoon en e-mail zijn er nu
ook chat, videoconferenties en de meer openbare middelen zoals Twitter en
de gesloten variant Yammer (zeg maar Twitter binnen een gesloten gebrui-
kersgroep).

De manier om dit samen te brengen is Unified Communications. De gedach-
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te erachter is dat gebruikers zelf kunnen bepalen of en op welke wijze ze
op een bepaald moment bereikbaar zijn. Met behulp van ‘presence’ wordt
aanwezigheid en bereikbaarheid aangegeven, bijvoorbeeld ‘online] ‘niet
storen; ‘in vergadering’ of ‘afwezig’ Als je contact met iemand zoekt kun je
op dat moment zien of de persoon bereikbaar is en een aangepast commu-
nicatiemiddel kiezen. In de stiltecoupé van de trein is chat bijvoorbeeld een
optie, en tijdens de vergadering kun je besluiten een e-mail te sturen. De
voicemails van verschillende telefoniesystemen kunnen in een voicemailbox
of zelfs als geluidsbestand in de e-mail worden opgeslagen. Het doel van
unified communications is het vergroten van de bereikbaarheid en daardoor
het verhogen van de efficiency. Dat hier winst te behalen valt, wordt al snel
duidelijk als je probeert een aantal mensen te bellen. Zoals met alles heeft het
ook een keerzijde. Altijd en overal bereikbaar zijn kan het ongestoord kun-
nen werken belemmeren. De hoeveelheid aan communicatiemiddelen kan
zelfs tegenwerken, zeker als de integratie nog niet optimaal is. Je zult maar
beschikken over een mobiele telefoon, bedrijfstelefoon en een unified-com-
municationssysteem op je pc. Die collega die jou per se wil bereiken, terwijl
jij ongestoord wilt werken, probeert eerst de telefoon, daarna de mobiele
telefoon, vervolgens chat en e-mail. De kans is groot dat je toch maar besluit
om te antwoorden, al is het maar om verder niet meer gestoord te worden.
Overigens, bij een goede integratie zou je je presence op ‘niet storen’ zetten
en zijn alleen de e-mail en voicemail nog beschikbaar. Mits goed benut, biedt
unified communications mogelijkheden om efficiénter en plaats onafhanke-
lijk te werken.

Klantselfserviceis een ultieme vorm van efficiént werken die door ICT mogelijk
wordt gemaakt. In extreme vorm laat je de klant het werk zelf doen, en omdat
de klant dat nog prettig vind 0ok, is hij ook bereid om het werk uit te voeren
en soms zelfs ervoor te betalen. Er blijven voor de organisatie natuurlijk nog
genoeg taken over. Het verzorgen van de systemen, de backoffice inrichten,
producten ontwikkelen, zorgen voor klantenbinding, marketing, enzovoorts.

Innovatieis van groot belang voor de continuiteit van de organisatie en vraagt
om continue aandacht binnen de organisatie; innovatie is dus ook een van de
bedrijfsprocessen.

In een continue en steeds sneller veranderende wereld is innovatie noodza-
kelijk om concurrerend te blijven. Innovatie is op velerlei vlakken mogelijk:
producten, diensten en bedrijfsprocessen. In veel innovaties zal ICT toege-
past worden, zoals op velerlei wijze in dit boek aan de orde komt. Daarnaast
biedt ICT nieuwe mogelijkheden om innovatie te organiseren. Het internet
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kan een belangrijke informatiebron bieden en ook mogelijkheden om derden
te betrekken bij innovatie: open innovatie. Er zijn bedrijven die competities
uitschrijven om oplossingen te zoeken voor moeilijk oplosbare problemen
en op die manier een enorme kennisbron kunnen aanboren tegen een fractie
van de kosten van de eigen researchorganisatie. En in principe is er bijna al-
tijd meer kennis buiten de organisatie aanwezig dan intern.

Duurzaamheid in bedrijfsprocessen kan gerealiseerd worden door de
CO2-footprint van de organisatie te verminderen. Bijvoorbeeld door onnodig
reizen te voorkomen met ondersteuning van werken op afstand. Het efficiént
plannen van vervoer en mobiele activiteiten kan het aantal autokilometers
reduceren en gebruik van vervoersmiddelen efficiénter maken. Energiebe-
heersystemen leveren een bijdrage aan het reduceren van het energiever-
bruik van een organisatie.

De vraag is nu: wat kunnen deze technieken bijdragen aan verbetering van de
bedrijfsprocessen?

De eerder beschreven middelen zijn allereerst een manier om de interne
processen te optimaliseren door ondersteuning van werkstromen, beter be-
heer en ontsluiting van informatie en effectievere communicatiemiddelen.
Mits natuurlijk juist ingezet en mits de medewerkers goed opgeleid zijn. De
voordelen voor de bedrijfsvoering zijn dan:

» De toegang tot informatie is eenvoudiger door duidelijke structuren,
zoekfuncties en het gebruik van metadata.

» De kans dat werk dubbel gedaan wordst, is kleiner door beter inzicht in
beschikbare informatie.

» Eris geen dubbele opslag van gegevens, zodat duidelijk is wat actuele
versies zijn. Dit voorkomt fouten intern en foutieve informatie aan klan-
ten.

» Efficiéntere communicatie draagt bij aan tijdsbesparing en voorkomen
van reistijden.

» Beter geinformeerd zijn van medewerkers draagt bij aan effectiever
werken, voorkomt fouten en draagt bij aan betrokkenheid en werkple-
zier van medewerkers.

» Werken op afstand wordt ondersteund en informatie is daardoor vrijwel
altijd en overal, ook op meerdere apparaten, beschikbaar. Als informatie
via het internet ontsloten kan worden en communicatie via chat, video
en spraak geintegreerd wordt in de bedrijffscommunicatie, wordt het
mogelijk om altijd en overal en met velerlei verschillende apparaten te
werken.
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» Interne afdelingsgrenzen worden verkleind doordat informatie bedrijfs-
breed beschikbaar gesteld kan worden. Bijvoorbeeld: de ervaringen van
klantenservice zijn toegankelijk voor de ontwikkelafdeling en dit kan
bijdragen aan het ontwikkelen van betere producten. Omgekeerd kan
de beschikbaarheid van productinformatie vanuit de ontwikkelafdeling
bijdragen aan een betere klantenservice.

» Communicatie met externe partijen kan bijdragen aan innovatie en
leiden tot betere informatie uit de markt.

» Nieuwe vormen van communicatie met klanten kunnen klantvriende-
lijkheid en klantenbinding vergroten.

» Nieuwe vormen van samenwerking zijn mogelijk doordat informatie
eenvoudiger gedeeld kan worden en virtueel kan worden samenge-
werkt. De min of meer natuurlijke barrieres tussen afdelingen en orga-
nisaties worden verkleind.

Overigens is op het vlak van externe samenwerking de technologie nog
complex en dat levert al snel beperkingen op. Onder meer kunnen zich pro-
blemen voordoen doordat verschillende dataformaten worden gebruikt. Ook
moet het beheer van toegangsrechten goed geregeld worden, want geheim-
houding wordt moeilijker als informatie voor derden inzichtelijk wordt.

1.4. MEDEWERKERS

Mensen maken de organisatie. Ondanks alle automatisering en ontslagron-
des in tijden van crisis blijven het de medewerkers die het verschil maken. In-
spelen op veranderingen, nieuwe innovatieve producten bedenken, slimmer
werken is niet mogelijk zonder menselijke inventiviteit.

1.4.1. Trends

Arbeidsverhoudingen veranderen onder meer door flexibilisering, zowel bij
medewerkers als bij de werkgevers. Mensen kijken meer naar de ontwikke-
lingsmogelijkheden die een organisatie biedt, verwachten geen levenslange
baan en zullen als het mogelijk is van baan veranderen als ze zich daardoor
beter kunnen ontwikkelen. Daarnaast is het beter kunnen plannen van je
werktijden, invloed kunnen uitoefenen op je werklocatie en omgeving van
toenemend belang voor arbeidstevredenheid bij medewerkers. Aan werkge-
verszijde heeft flexibiliteit betrekking op inzet van medewerkers en het naar
behoefte kunnen inzetten van expertise.
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Veranderen

Veranderen is en blijft lastig. Verandering kan erg leuk zijn, als je het zelf hebt
bedacht en het je goed uitkomt, maar niet als het opgelegd wordt en vooral
niet als het voordeel niet duidelijk is. Zo zijn er tal van voorbeelden van orga-
nisaties die niet mee willen gaan met de verandering en blijven vasthouden
aan de bestaande situatie. Een voorbeeld daarvan is de muziekindustrie. In
zeer korte tijd is daar het verdienmodel veranderd. Het geld werd verdiend
met de verkoop van fysieke media via een winkel. Digitalisering, en daardoor
eenvoudigere kopieermogelijkheden, internet en het (illegaal) kunnen down-
loaden van muziek hebben een enorme verandering teweeggebracht. De
reactie van de muziekindustrie was, en is dat deels nog steeds, het bestrijden
van deze ontwikkeling. Er worden extra rechten geheven op digitale media
(cd’s en dvd’s), aanbieders van digitale content worden bestreden en er wordt
gedreigd met bestraffing van mensen die downloaden. Een buitenstaander, in
dit geval Apple, heeft met iTunes en het verkopen van digitale content het tij
doen keren. Er wordt nog steeds gedownload en gekopieerd maar de verkoop
van digitale muziek zit in de lift en mensen zijn bereid ervoor te betalen, ook
al is er eenvoudig, weliswaar illegaal, gratis aan te komen. De muziekindustrie
heeft hier een kans laten liggen en de rol van de traditioneel grote uitgevers
is hiermee sterk verkleind. Zeker achteraf gezien was het veel beter om de
nieuwe ontwikkelingen te beoordelen, kansen en bedreigingen te evalueren
en te kijken naar nieuwe bedrijfsmodellen.

1.4.2. ICT-kansen
Het gaat er in dit kader om de bescheiden mogelijkheden die ICT biedt om
een bijdrage te leveren aan de tevredenheid, de ontwikkeling en het werkple-
zier van medewerkers te vergroten. Uiteindelijk zal de ICT hierin niet bepalend
zijn maar kan die er wel aan bijdragen en teleurstellingen helpen voorkomen.

Binden en boeien

Een prettige werkomgeving, goed geinformeerd zijn en het zelf kunnen
sturen en beinvloeden van je werktijden en werklocatie dragen bij aan
betrokkenheid (binden), werkplezier en ontwikkelingsmogelijkheden
(boeien). ICT maakt het mogelijk tijd- en plaatsonafhankelijk te werken,
communicatielijnen in de organisatie te verkorten en informatie toegan-
kelijker te maken.

Niet gebruiken van moderne technologie kan zelfs als dissatisfier werken.
Mensen zijn thuis verwend met snelle computers, smartphones en tablets
en hebben het gebruiksgemak ervaren. Als het bedrijf dit niet kan bieden
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werkt dat frustrerend en kan het een extra reden zijn om ander werk te
zoeken.

Een veel gebezigd en hieraan gerelateerd begrip is BYOD - Bring Your
Own Device - of CYOD - Choose Your Own Device. Medewerkers hebben
dan de mogelijkheid om via hun eigen (of zelf uitgekozen) laptop, smartp-
hone of tablet bedrijfsinformatie en -systemen te gebruiken. Als je toch al
een smartphone hebt, waarom zou je daar dan ook niet de e-mail van het
bedrijf op kunnen lezen? Of waarom mag je de MacBook niet meenemen,
omdat Windows de norm is?

Voor de medewerker betekent dit het eigen vertrouwde systeem mee-
nemen en een apparaat voor privé- en zakelijk gebruik. De keerzijde is
dat niet alle software op alle apparaten beschikbaar is, de ICT-afdeling
veel extra werk krijgt met het ondersteunen van al deze systemen en de
informatiebeveiliging ernstig in gevaar kan komen.

Netwerk van medewerkers benutten, zowel voor marketing als kennis en innovatie
Het sociale en professionele netwerk van medewerkers is voor de me-
dewerker van belang, maar kan ook voor het bedrijf grote toegevoegde
waarde leveren. Tenslotte zitten in dat netwerk ook mogelijke klanten, is
er waardevolle expertise aanwezig en zitten er mogelijk nieuwe werkne-
mers tussen.

Flexibeler werken

Dit is bij uitstek een gebied waar ICT een belangrijke randvoorwaarde
voor is. In de vorige paragraaf zijn al de documentbeheersystemen, por-
tals en communicatiesystemen beschreven die dit mogelijk maken. Wat
geboden wordt, is een mogelijkheid om altijd, overal en via meerdere
apparaten je werk uit te voeren. Medewerkers kunnen kiezen waar en
wanneer ze werken en daarmee productiever en met grotere tevreden-
heid het werk uitvoeren.

Beter geinformeerd en betrokken
Een goede informatievoorziening zorgt ervoor dat medewerkers zich
meer betrokken voelen. Bovendien kunnen beter geinformeerde mede-
werkers hun werk beter uitvoeren. Middelen zijn volop beschikbaar in
de vorm van een intranet, nieuwsbrieven, een eigen bedrijfs-app voor
smartphones, gebruik van sociale media en diensten zoals Yammer - een
gesloten Twitter-omgeving.
Deze diensten bieden, in tegenstelling tot de traditionele nieuwsvoorzie-
ning, ook de mogelijkheid voor interactie.
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Scholing, continue educatie
Door trainingen te digitaliseren ontstaat de mogelijkheid op elk gewenst
moment een training te volgen. Het is niet meer nodig om te wachten tot
er een groep van voldoende omvang is, cursisten kunnen in hun eigen
tempo de les volgen en door interactie met docenten en medestudenten
kunnen ze vragen stellen en opdrachten uitwerken.

HRM-systemen
HRM-systemen zijn nuttige administratieve middelen. In grotere organi-
saties is het noodzakelijk om over een goede administratie te beschikken
van medewerkers en zaken die van belang zijn rondom de medewerkers.
Denk aan salarisadministratie, carriereplanning, inzicht in trainingen,
identificeren van high-potentialmedewerkers, verlofdagen, gezinsom-
standigheden, et cetera.

Digitale marktplaatsen

De digitale marktplaatsen voor inzet van tijdelijk en vast personeel nemen
in populariteit toe. Werving en selectie van medewerkers vindt al voor een
groot deel via internet plaats en het tijdelijk inhuren van mensen verloopt
in toenemende mate via digitale marktplaatsen. Via de netwerken worden
specialisten aangeboden en beoordeeld op kwaliteit, betrouwbaarheid
en vakmanschap. Voor de werkgevers vergroot dit het bereik en de zoek-
mogelijkheden en maakt het het proces efficiénter en betrouwbaarder.

Door de digitale media ontstaat er een nieuw systeem van vertrouwen. We
kopen via internet, nemen diensten af via internet en leren goedschiks via de
media of kwaadschiks uit eigen ervaring dat niet iedereen te vertrouwen is.
Dus zoeken we naar bekende namen, sites die vertrouwd zijn en kijken naar
beoordelingen van andere mensen.

Waar zakendoen altijd al is gebaseerd op vertrouwen, maar dan vooral uit per-
soonlijke contacten en mensen die je kent, ontstaat er via internet een nieuwe
vorm. Een web of trust. Sites als eBay, Marktplaats, Airbnb en andere hebben
beoordelingen van aanbieders en kopers en/of voorzieningen om fraude te
melden en aan te pakken. Op deze wijze ontstaat er op het web een digitaal
beeld van de betrouwbaarheid van iemand. Met als grote voordeel (of nadeel,
afhankelijk van je perspectief) dat nieuws zeer snel reist over het internet. In
toenemende mate zullen we op dit vertrouwen gaan leunen en kijken naar
de mate waarin eigen relaties een bedrijf of persoon vertrouwen. Een web of
trust, waarin het beter is om dit niet te beschamen.
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1.5. CULTUUR

Technologie heeft al van oudsher onze cultuur beinvioed. Het wiel heeft
transport mogelijk gemaakt over grotere afstanden, door mechanisatie
ontstond fabrieksarbeid en kwamen er geregelde werkdagen en -weken.
Telecommunicatiein de vorm van telefoon en meer recent videocommunicatie
en internet maakt onze wereld kleiner, of beter: vergroot ons bereik. Het heeft
nationaal en internationaal zaken doen sterk bevorderd en versneld. Was het
ooit noodzakelijk om je klanten en leveranciers op te zoeken of naar je toe te
laten komen, nu kunnen we via telefoon, internet of e-mail contact opnemen
en zaken doen. Nieuwe technologieén zoals integratie van spraak, video,
chat en e-mail dragen bij aan grotere effectiviteit. Internet en smartphones
bieden altijd en overal toegang tot informatie en communicatiefuncties.
Hierdoor veranderen koopgedrag, manieren waarop mensen onderling com-
municeren en ook werkpatronen. Internet biedt al veel manieren om infor-
matie te verkrijgen en onderling uit te wisselen. Door de smartphone wordt
het mogelijk om overal toegang tot informatie te verkrijgen. Consumenten
kunnen zelfs in de winkel producten vergelijken met andere aanbieders,
mensen kunnen elkaar vrijwel altijd bereiken en werk is nooit meer ver weg.

De invloed van technologie op cultuur is evident, maar wat kun je als bedrijf
daar nu mee?

» Open communicatie. Openheid wordt door de informatietechnologie
vanzelf groter. Meer informatie is eenvoudiger en voor meer mensen be-
schikbaar. Waar het voorheen nog wel mogelijk was om informatie ach-
ter te houden, wordt dit met internet steeds moeilijker. Een organisatie
kan daarom maar beter gebruik maken van deze openheid, problemen
kenbaar maken en hier adequaat mee omgaan en medewerkers, aan-
deelhouders en klanten goed geinformeerd houden. Openheid draagt
ook bij aan een grotere betrokkenheid. Zo kan bijvoorbeeld een bedrijf
met veel medewerkers buiten de deur (beveiligingsorganisatie, consul-
tancy en detacheringsbedrijven) veel eenvoudiger deze medewerkers
op de hoogte houden en met hen communiceren.

» Vernieuwing van de organisatiestructuren. Traditioneel zijn organisaties
hiérarchisch opgebouwd en vinden informatiestromen en besluitvor-
ming langs de hiérarchische lijnen plaats. Dit leidt tot vervorming van
informatie, beperkte betrokkenheid van medewerkers en mogelijk
suboptimale besluitvorming. ICT maakt het mogelijk een organisatie
minder hiérarchisch op te zetten of zelfs in de vorm van een netwerk.
In deze netwerkorganisatie zijn kleine groepen rondom specialismen,
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producten en/of markten georganiseerd en verlenen groepen diensten
aan elkaar. Er is ook geen reden voor een medewerker om lid te zijn
van meerdere groepen. Het is een nog niet zwaar beproefd concept,
maar lijkt wel perspectief te bieden dat past bij flexibiliteit, een andere
houding ten opzichte van werk en het belang van specialismen.

» Netwerken met derden opzetten waardoor nieuwe vormen van samen-
werking mogelijk worden. De al eerder genoemde open innovatie is
hier een vorm van, alsmede samenwerking met outsourcingpartners en
het opzetten van kennisnetwerken. Dit kan een bijdrage leveren aan
efficiénter werken en alleen die zaken doen waar de organisatie echt
goedinis.

» Inspelen op veranderend gedrag van consumenten. Voor consumenten
zijn internet in het algemeen en sociale netwerken in het bijzonder een
belangrijke informatiebron. Het zorgvuldig zorg dragen voor een goed
en betrouwbaar imago op deze netwerken is daarmee belangrijk. Dit
zal overigens alleen maar werken als dit imago ook in de ‘echte wereld’
wordt waargemaakt. Een mooi voorbeeld van een op vertrouwen ge-
baseerd netwerk is Airbnb, hier bieden mensen hun eigen huis, bed &
breakfast of kamers aan voor verhuur of woningruil.

1.6. DE SAMENWERKING TUSSEN BUSINESS EN ICT

Innovatie is niet realiseerbaar door alleen het invoeren van ICT-systemen,
maar ICT is veelal wel een essentieel onderdeel en voorwaardenscheppend.
De uitdaging is om vernieuwing van het bedrijf en ICT bij elkaar te brengen.
Het is daarbij niet verstandig om alleen top-down vanuit de business tot
vaststelling van de benodigde ICT te komen, noch vanuit de technologie de
business te gaan bepalen (zie ook technology push en technology pull).

Bij uitsluitend top-down werken is de kans groot dat mogelijkheden over het
hoofd worden gezien. Anderzijds is de kans op succes bij ICT-gedreven ver-
nieuwing vrijwel nihil. Achter ICT-hypes aanlopen en innoveren op basis van
deze hypes leidt maar al te vaak tot teleurstelling, het kost meer dan begroot,
levert niets of weinig op en duurt vaak nog langer dan gepland.

De vraag is: hoe dan wél?

Een essentieel aspect is samenwerking en communicatie tussen business en
ICT. Het vereist vanuit ICT begrip en kennis van de business en het kunnen
vertalen van de technische mogelijkheden naar businessvoordelen. Vanuit
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de business is enig gevoel bij ICT-functionaliteit en de mogelijkheden van
belang. Bovenal is het ook van belang het verschil in benadering, persoon-
lijkheden en culturen te onderkennen. Een lastige taak en niet voor niets dat
het al tientallen jaren een thema is. Om het goed te laten werken is er naast
een werkwijze en procedure meer nodig, zoals is beschreven in paragraaf 2.3,
Randvoorwaarden voor succesvolle digitalisering.

Het belang van een goede samenwerking tussen ICT en business wordt on-
derstreept door de mogelijke besparingen die het kan opleveren en hoe het
de effectiviteit van een organisatie kan vergroten. Herkenbare voorbeelden
die terug te voeren zijn naar een onvoldoende afstemming tussen business
en ICT (en omgekeerd dus ook de voordelen van een goede samenwerking):

— Hoge ICT-kosten zonder duidelijke voordelen voor de organisatie.

— ICT die niet flexibel genoeg is en veranderende eisen van de organisatie
niet kan ondersteunen waardoor ICT vernieuwing juist tegenhoudt in
plaats van bevordert.

— Dure software die niet of slechts zeer beperkt wordt gebruikt.

— Projecten die mislukken door steeds veranderende eisen en daardoor
vele malen duurder uitvallen dan initieel begroot.

— Systemen die deeloplossingen leveren maar niet onderling gekoppeld
kunnen worden en daardoor het gehele bedrijfsproces vertragen.

Een tweede aspect is de erkenning dat ICT complex is. Complex door de
samenhang tussen techniek, bedrijf en de mensen. Complex doordat de
invoering van ICT het bedrijf verandert en daarmee opnieuw andere eisen
aan de ICT stelt. Daarnaast ontwikkelt de technologie zich snel en kunnen we
niet alles overzien. Dit vraagt om een evolutionaire aanpak. Veranderingen
doorvoeren, resultaten beoordelen, bijstellen en de volgende verandering
doorvoeren. Een continu proces. Door een einddoel te stellen, hier in kleine
stappen naar toe te werken en bereid te zijn dit einddoel tussentijds aan te
passen, kan het proces beheersbaar gehouden worden en kunnen grote
debacles worden voorkomen. Ook dit vraagt om veel afstemming tussen
Business en ICT.
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Technology push en technology pull

Een gangbare zienswijze bij het ontwikkelen van ICT is de top-downbenade-
ring. Veel methodieken zijn hierop gebaseerd en het is een logische aanpak. In
essentie vraag je je eerst af wat je wilt, vervolgens welke functionaliteit daar-
voor nodig is en die wordt dan ontwikkeld. Dit is technology pull, de gebruiker
vraagt en de technicus ontwikkelt de gevraagde functionaliteit. Het lijkt een
ideaal model, de klant bepaalt en de techniek volgt. Er kleven echter ook nade-
len aan. Bijvoorbeeld als de klant iets vraagt dat veel geld gaat kosten, terwijl
mogelijk een wat bijgestelde wens veel goedkoper gerealiseerd kan worden
en het resultaat wel zo effectief is. Een ander probleem is dat de klant ook niet
altijd weet wat mogelijk is en daarom mogelijk iets niet vraagt en daardoor
kansen laat liggen.

Bij technology push, je raadt het al, is het proces precies andersom. Een tech-
nicus bedenkt een leuk product of leuke oplossing, installeert dit en biedt het
vervolgens aan. In veel gevallen met als gevolg dat de gebruiker er geen heil
in ziet, en de technicus echt niet begrijpt waarom zijn oplossing niet gebruikt
wordt. Soms gaat het ook anders. Bijvoorbeeld in het geval van de smartphone
of internet. Deze zijn vanuit de technische mogelijkheden ontwikkeld en ge-
bruik en toepassingen volgden later.

Nu vallen bij beide ook wel wat kanttekeningen te maken. De smartphone
werd pas echt populair toen Apple goed gekeken had naar producten van leve-
ranciers als Nokia, Palm en BlackBerry. Vervolgens kwam Apple met een variant
die zowel gebruiksvriendelijk was als een grote ‘hebben’-factor bezat. Internet
is duidelijk ook vanuit de techniek ontstaan. Mogelijkheden zijn gaandeweg
ontdekt. Met een enorme hype als gevolg. Begin deze eeuw kon je een bedrijf
starten dat iets slims met internet deed, ook al wist je nog niet hoe je er geld
mee ging verdienen. Toen de werkelijkheid begon door te dringen dat er toch
wel iets van een goed businessmodel achter moest zitten, was het ook snel
gedaan. Nu zijn we in een fase beland dat er met meer gezond verstand naar
internetbedrijven gekeken wordt.

Als we echter strikt volgens het technology-pullprincipe hadden gehandeld,
dan hadden we nu geen internet gehad en was de mobiele telefoon mogelijk
nog steeds veelbelovend maar niet voor iedereen bruikbaar.

Wat ik maar wil zeggen is dat geen van beide modellen optimaal is en vooral
dat het altijd gevaarlijk is een methode heel strikt en volgens de letter van
de wet te volgen. Bij het inzetten van ICT om bedrijfsdoelstellingen te reali-
seren blijft het natuurlijk essentieel het bedrijfsdoel voorop te stellen. Echter,
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2. ICT-TRENDS

In hoofdstuk 1 zijn mogelijke toepassingen gegeven en voorbeelden van
hoe ICT ingezet kan worden. In dit hoofdstuk wordt een aantal belangrijke
actuele trends beschreven.

Concurrentievoordeel op basis van technologie is over het algemeen maar
tijdelijk van aard. Waar een bedrijf als een van de eersten een nieuwe tech-
nologie inzet, kan het concurrentievoordeel behalen. Maar op enig moment
wordt die technologie gemeengoed en vervalt daarmee het concurrentie-
voordeel. ICT wordt dan van een strategisch middel een noodzakelijk middel.
ledereen gebruikt het en zonder ben je altijd slechter af dan de concurrentie.
Concurrentievoordeel wordt dan ook vooral gerealiseerd door de combina-
tie van technologie en unieke niet-kopieerbare organisatie-elementen. Een
computerprogramma is te kopiéren, functionaliteit is na te bouwen, maar de
wijze waarop de organisatie en medewerkers hiermee omgaan, de bedrijfs-
cultuur, is veel lastiger te kopiéren.

In de volgende paragrafen schets ik gesignaleerde ontwikkelingen op tech-
nisch gebied. Per item is een omschrijving opgenomen en wordt een beeld
geschetst van de hypefactor en de uitdagingen voor de organisatie die de
technologie wil toepassen. Met de hypefactor probeer ik aan te geven in
hoeverre het onderwerp ‘gehypet’ wordt en daardoor de kans toeneemt
dat organisaties het gaan toepassen omdat iedereen het doet. Bij een hype
ontstaat het idee ontstaat dat het goed of zelfs noodzakelijk is. Een hoge
hypefactor betekent dat er zoveel over gesproken wordt dat vrijwel iedereen
minstens het gevoel heeft er iets mee te moeten doen, anders mis je de boot.
In dat geval is het risico groot dat technologie wordt ingevoerd zonder de
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businessdoelen helder te stellen. Een lage hypefactor geeft aan dat de aan-
dacht voor de ontwikkeling laag is en er weinig druk is om de technologie in
te voeren. Overigens zegt de hypefactor daarmee niets over de toepasbaar-
heid en bruikbaarheid van de technologie. Onder de kopjes ‘uitdaging’ ga ik
juist op de toepasbaarheid in.

Een voorbeeld van een hoge hypefactor is een app voor mobiele apparaten.
Elke zichzelf respecterende organisatie zou er toch een moeten hebben!
Maar hebben ze zich weleens afgevraagd wat de bijdragen aan de organi-
satie is, of de klanten er wel op zitten te wachten en bereid zijn het op hun
mobiele apparaat te installeren en er ook nog aandacht aan te besteden?
Enkele jaren geleden was ERP (Enterprise Resource Planning) een product
met een hoge hypefactor. ERP - een geintegreerd systeem voor de gehele
bedrijfsvoering van financién tot inkoop, productie en verkoop lijkt een heel
goed idee. Echter, door de hoge hypefactor had de reden voor de aankoop
van een ERP-systeem vaak meer te maken met een ‘me too’-gevoel dan met
een bedrijfskundige onderbouwing en afgewogen keuzes.

2.1. INTERNETTECHNOLOGIE

In een hoofdstuk over trends mag internet eigenlijk niet meer voorkomen.
Internet is in een periode van iets meer dan tien jaar zo ingeburgerd dat het
een normaal onderdeel is geworden van ons leven en (bijna) een primaire
levensbehoefte. Dat neemt niet weg dat het een erg belangrijk middel is dat
nog vele kansen en mogelijkheden biedt. Een daarvan is de opkomst van mo-
biel internet, dat verderop beschreven wordt. Andere vernieuwingen zijn het
semantisch web, HTML-5 en het combineren van datadiensten op internet
tot nieuwe diensten.

Het semantisch web

Het semantisch web (Internet 3.0) is een internet waarbij computers (meer)
begrip hebben van de inhoud en context van de data. Systemen kunnen dan
gegevens beter met elkaar combineren en slimmere zoekresultaten bieden.
Als je nu naar“valk”zoekt, vind je informatie over restaurants, boten en vogels.
In een semantisch netwerk kan het systeem uit de context afleiden welke van
de opties je zoekt. Of als je naar een auto zoekt, ook gerelateerde informatie
tonen over banden, benzine en reizen.

Het semantisch web kan toegevoegde waarde bieden bij het interpreteren
van menselijke taal en interactie. Het kennisgerichte werk kan beter onder-
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ICT-hypes

De wereld van ICT kenmerkt zich door elkaar vrij snel opvolgende hypes. Een
hype begint met enkele voorlopers en succesverhalen. In navolging van een
groep eerste gebruikers ontstaat er een beeld dat iedereen het nodig heeft.
En grote groepen volgen de hype, helaas niet altijd met een duidelijk doel of
beeld van de toegevoegde waarde. Soms ook uit angst: als we niet meedoen,
missen we de boot. Zo hebben we de hype gehad van internet in de vorm van
de internetbubbel. In die periode kreeg je veel geld van de bank als je maar
vooral alles gratis weggaf, een enorm hoge burn rate had en niet wist hoe je
geld ging verdienen. Gelukkig is de bubbel gebarsten en is internetbusiness
(e-business) normaal geworden.

De ICT kent veel voorbeelden van hypes en het daarbij horende ‘ik ook’-gedrag.
Om er maar een paar te noemen: ERP-systemen waren jarenlang een systeem
dat organisaties moesten hebben, sociale media zijn een hype van nu - je moet
toch wel op Facebook zitten, ook als bedrijf! En dan de mogelijk nieuwe hypes
als 3D printing, je 'eigen’ mobiele app, big data en Internet of Things. Hypes
zijn altijd goed en interessant voor ICT-bedrijven en consultants. Ze hebben
een goede aanleiding om klanten de nieuwe ontwikkelingen te laten zien en
angsten aan te praten als ze niet meedoen. Zo zijn hypes een bron van nieuwe
omzet.

Wat kenmerkend is, is dat we toch vaak meegaan met de hype, er achteraf veel
van hebben geleerd en bedrijven uiteindelijk toch modellen hebben uitgevon-
den om geld te besparen of te verdienen met de nieuwe technologie. De fase
van productiviteit is daarmee bereikt. Misschien is het daarom ook maar goed
dat bij een volgende hype toch weer velen deze zullen volgen en er met vallen
en opstaan van leren. Wellicht is het de manier om mogelijkheden en kansen
te ontdekken en te blijven vernieuwen. Het hoort erbij, kom maar op met de
volgende hype.

steund worden en deels geautomatiseerd. Zowel Google als Facebook zijn
met ontwikkelingen op dit gebied bezig om zoekmachines slimmer te maken.

Hypefactor: Laag. Er wordt al jaren gesproken over het semantisch web en er
wordt volop onderzoek naar gedaan. Het aantal producten is nog beperkt, al
neemt het wel toe. Onlangs heeft het content managementsysteem Drupal
aangekondigd het semantisch web te ondersteunen en er bestaat al enkele
jaren een semantische wiki. Google onderzoekt mogelijkheden en zal deze
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(gaan) gebruiken in de zoekmachine. De 'knowledge graphs’van Google zijn
gebaseerd op het semantisch web. En uiteindelijk hoopt Google hiermee
vragen al te beantwoorden voordat we een zoekopdracht ingevoerd hebben.

Uitdaging: Het semantisch web vraagt aanpassingen aan websites zoals het
eenduidig definiéren van begrippen en toevoegen van beschrijvende ge-
gevens aan alle informatie op de website. Gezien de hoeveelheid werk die
hiermee gemoeid is en de complexiteit zal brede invoering veel tijd kosten.
Mogelijk dat geautomatiseerde systemen hierbij op termijn van betekenis
kunnen zijn.

HTML-5

HTML-5 is de nieuwe versie van HTML, die al door veel systemen ondersteund
wordt en de opmaaktaal is van internet. Elke webpagina gebruikt HTML.
HTML-5 biedt veel nieuwe mogelijkheden waardoor de interactie met ge-
bruikers verbeterd kan worden. Zo wordt het mogelijk gps-gegevens van het
apparaat uit te lezen, invoer on-the-fly te controleren en delen van een web-
pagina te vervangen in plaats van hele pagina’s. Met HTML-5 wordt het ook
mogelijk websites interactiever te maken en zich bijvoorbeeld aan te laten
passen aan de schermgrootte (responsive websites), om zo het gebruik intui-
tiever en de website gebruiksvriendelijker te maken. Het wordt hierdoor ook
beter haalbaar om bedrijfssoftware op een gebruiksvriendelijke manier op
internet aan te bieden voor meerdere typen apparatuur. Het grote voordeel
hiervan is dat het beheer eenvoudiger wordt, gebruikers eigen apparatuur in
kunnen zetten zonder dat het noodzakelijk is dat apparaatspecifieke software
wordt ontwikkeld, met behoud van het gebruiksgemak dat overeenkomt
met de traditionele software die op het apparaat geinstalleerd is.

Uiteindelijk zal HTML-5 het mogelijk maken om veel software in de browser
te draaien. Van standaardwebsites tot kantoorautomatisering en bedrijfsspe-
cifieke applicaties. Het installeren en onderhouden van software op een pcis
dan niet meer noodzakelijk. De eerste (nog beperkt toepasbare) apparaten
die op dit principe zijn gebaseerd, zijn de Google Chromebooks. Ze zijn hun
tijd nog wat vooruit omdat de techniek niet breed ondersteund wordt. Goog-
le heeft dit probleem deels ondervangen door ook lokale applicaties op de
Chromebooks mogelijk te maken.

Hypefactor: Gemiddeld. HTML-5 is nog volop in ontwikkeling. Echter, vrijwel

alle browserleveranciers ondersteunen het, soms in verschillende mate,
waardoor het niet met elke webbrowser altijd goed werkt. Met de komst van
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HTML-5 kunnen leverancierspecifieke toevoegingen aan browsers verdwij-
nen, zoals Flash en Silverlight. Het uiteindelijke voordeel is meer uniformiteit
en een goede werking op diverse platformen. Qor organisaties die eigen
applicaties ontwikkelen voor meerdere platformen en mobiel is gebruik van
HTML-5 interessant, ook als alternatief voor een mobiele app. De verwachting
is dat uiteindelijk alle websites gebruik zullen gaan maken van HTML-5.

Uitdaging: Het aanpassen van websites die gebruik maken van Flash en Sil-
verlight evenals het geschikt maken van websites voor grote en kleine (mo-
biele) schermen vraagt een significante inspanning van website-eigenaars.
Daarbij is het raadzaam om ook de interactie met gebruikers te verbeteren.

HTML-5 biedt gebruikerservaring die dicht in de buurt komt van apps op
een mobiele telefoon of lokale applicaties op een pc. Daarmee is het een
belangrijke overweging bij nieuwe toepassingen: een app ontwikkelen of
een generieke HTML-5-gebaseerde website? Het voordeel van HTML-5-geba-
seerde toepassingen is de toepasbaarheid voor meerdere platformen; er is
slechts een omgeving waarin ontwikkeld moet worden en de ontwikkelaar
van de applicatie heeft volledige controle over het systeem waarop de appli-
catie draait. In tegenstelling tot apps die ontwikkeld zijn voor een apparaat.
Apps vereisen apparaatspecifieke ontwikkelingen, zijn afhankelijk van een
app-store of ander distributiemechanisme en de gebruiker moet de updates
uitvoeren. Apps op een apparaat zullen vooralsnog een voorsprong behou-
den in gebruikersinteractie. Ze zijn tenslotte veel minder afhankelijk van mo-
biele verbindingen. De opkomst van 4G en 5G zal dit probleem verkleinen.

Open data en datadiensten
Door het ontstaan van datastandaarden, gebaseerd op XML (een formatte-

ringstaal voor data), wordt uitwisseling van gegevens eenvoudiger. Bovendien
gaan meer organisaties, vooral overheden, ertoe over deze data via internet
beschikbaar te stellen. Dit maakt het mogelijk om data uit meerdere bronnen
samen te voegen en op basis daarvan nieuwe diensten aan te bieden en/of
analyses uit te voeren. Denk bijvoorbeeld aan het combineren van gegevens
over verkeersstromen met gegevens van omwonenden en kaartmateriaal om
het effect van verkeersmaatregelen door te rekenen. We zien het ook terug
in navigatiesystemen en bijvoorbeeld Google Maps. Op de Google-kaart is
een grote hoeveelheid data te vinden, bijvoorbeeld attracties en bedrijven
in de buurt, gegevens over verkeersdrukte en zelfs wie van onze vrienden
in de buurt zijn. Dit is realiseerbaar door data van verschillende bronnen te
combineren. Door deze open informatie te combineren met eigen data (zie
ook 4.5 Big data) kunnen mogelijk aanvullende inzichten verworven worden.
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Hypefactor: De hypefactor is relatief gering. Er komt steeds meer open data
beschikbaar, zie bijvoorbeeld https://data.overheid.nl, waar open-databron-
nen van de overheid zijn vermeld.

Uitdaging: Ondanks standaarden als XML blijft de definitie van de betekenis
van data een uitdaging die vraagt om vergaande standaardisering. Alleen al
iets eenvoudigs als iemands naam. In Nederland kennen we tussenvoegsels
als “van” en “de”. In Amerika wordt dit vaak samengevoegd met de achter-
naam en daarmee staat baron Van Boxmeer niet meer bij de “B” maar de “V".
Wie weleens belast is geweest met het samenvoegen van databestanden en/
of het maken van datadefinities kent deze uitdagingen. Menig bedrijf heeft
in het verleden geprobeerd om een bedrijfsbrede definitie van gegevens te
maken. Wie kent succesvolle voorbeelden?

Enterprise-datamodel

Hoe groter het bedrijf, des te meer data er in databases en systemen zijn op-
geslagen. Data die vaak ook onderlinge relaties hebben, soms op meerdere
plekken onderhouden moeten worden en waardevolle, maar moeilijk te ach-
terhalen informatie bevatten. gen, salesbezoeken en aankopen. Daarnaast is er
een financieel systeem waarin ook klantgegevens staan, en het HRM-systeem
waarin gegevens staan van de salesmedewerkers. Het is niet vreemd als dit drie
systemen zijn die niet onderling gekoppeld zijn. En die er vaak verschillende
interpretaties op nahouden van hetzelfde begrip. In het financieel systeem is
de klant een debiteur met een debiteurnummer, in het CRM-systeem is het
eerst een prospect en later een klant met een klantnummer. Waarschijnlijk niet
hetzelfde nummer en de naam mogelijk net anders geschreven. Daardoor zijn
gegevens niet eenvoudig met elkaar te koppelen en is waardevolle informatie
moeilijk te ontsluiten.

Zo ontstaat de ‘droom’van een enterprise-datamodel. Als we nu eens een mo-
del hebben waarin alle gegevens zijn opgenomen en op een uniforme wijze
zijn gedefinieerd. Het wordt dan ook eenvoudig om gegevens te relateren en
zoekvragen te beantwoorden.

Veel bedrijven zijn daarom ooit begonnen met een ‘enterprise-datamodel’
Langlopende en kostbare projecten, waarbij het noodzakelijk is alle gegevens
van de organisatie vast te stellen, eenduidige definities op te stellen en de
naleving te borgen.

Er is zowel een technische als een beleidsmatige uitdaging. Veel systemen zijn
standaardproducten met een eigen datamodel dat zeker niet overeenkomt
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met het bedrijfsmodel. Bovendien zijn de datamodellen van verschillende
systemen niet op elkaar afgestemd. Dan kun je de strategische keuze maken
om alles maar zelf te ontwikkelen, maar dat is wel erg kostbaar. Een alternatief
is alles van een leverancier te betrekken als een geintegreerd systeem. In dat
laatste geval moet je genoegen nemen met de functionaliteit van dat pakket.
En niet iedereen biedt alles precies zoals je wilt. Bovendien is het nog maar de
vraag of de leverancier zijn datamodellen goed op orde heeft.

Naast de technische uitdaging is er ook nog de menselijke factor. Voor ons
is het eenvoudig vast te stellen dat HP en Hewlett Packard hetzelfde zijn en
Annemiek en Annemieke weleens dezelfde persoon zouden kunnen zijn. Hoe
voorkom je nu dat een gebruiker een nieuwe klant aanmaakt met een net iets
andere naam? Zo stond ik ooit bij de balie van een ziekenhuis voor een keu-
ring waarvan de kosten aan de verzekeringsmaatschappij moesten worden
doorbelast. De baliemedewerker wist zeker dat de verzekeraar in het systeem
stond, kon hem alleen niet vinden en maakte dus maar een nieuwe relatie aan
in het systeem.

Zo ontstond het data warehouse. Als je nu alle data uit de verschillende sys-
temen, met verschillende datamodellen, in een nieuwe, grote, goed gestruc-
tureerde database onderbrengt, kun je vervolgens analyses op deze data uit-
voeren. Ook dit zijn vaak lange en kostbare projecten. Uiteindelijk moet je nog
steeds datastructuren maken en ervoor zorgen dat gegevens in een centrale
database verzameld worden. En er is nog iets anders: alle data zijn dan wel
verzameld, maar welke analyses moet je nu uitvoeren? Dan kan het gebeuren
dat alsnog, na veel kosten, niet de juiste antwoorden gevonden worden.

Het hele proces is een voorbeeld van afstemming tussen ICT en business. Er
is mooie technologie, waarbij de gebruikers hoge verwachtingen koesteren.
Maar zijn de verwachtingen realistisch, kunnen de vereiste aanpassingen in
werkwijze en technologie wel doorgevoerd worden en is duidelijk wat de
gebruiker echt wil, en is dat niet al aanwezig? Veel projecten mislukken juist
door dit soort problemen met als gevolg desillusie bij ICT’ers en gebruikers en
onnodige kosten voor het bedrijf.
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2.2. INTERNET OF THINGS

Internet is vooral populair geworden als netwerk waarin mensen, via compu-
ters, met elkaar zijn verbonden en informatie delen. Bij de volgende stap, die
al begonnen is, worden allerlei apparaten aan internet gekoppeld. Apparaten
kunnen dan autonoom gegevens delen en eenvoudig op afstand gestuurd
worden. Er zijn veel mogelijkheden denkbaar. Van het veel gebruikte voor-
beeld van de koelkast die de voorraad bijhoudt en automatisch nieuwe
levensmiddelen bestelt tot sensoren die voor medische doeleinden ingezet
kunnen worden. De dokter ziet eerder dat er iets niet goed met je is dan dat
je het zelf merkt.

De koppeling van apparaten op internet maakt onder meer bediening op
afstand eenvoudig mogelijk, het centraal verzamelen van gegevens, diagnos-
tiek op afstand en collectie van gegevens die anders zeer arbeidsintensief is.
Met al die verzamelde gegevens kunnen systemen weer al dan niet zelfstan-
dig analyses uitvoeren en beslissingen nemen.

Door miniaturisatie, steeds krachtigere en relatief goedkopere micropro-
cessoren, alom beschikbare en goedkope (draadloze) bandbreedte wordt
het economisch ook haalbaar om alles met internet te koppelen. Je kunt al
voor € 25,- een computer kopen met een aansluiting op internet. Wi-Fi en
3G/4G-chips zijn tegen lage prijzen beschikbaar en worden in steeds meer
apparaten ingebouwd. Zomaar wat voorbeelden:

» Auto’s worden voorzien van een black box die via internet ongelukken
kan melden, dreigende storingen kan doorgeven, diagnose op afstand
uitvoeren en realtime-informatie aan de chauffeur geven over het ver-
keer en weer. Met de beschikbaarheid van al deze informatie en veel
extra sensoren is de volgende stap de zelfrijdende auto.

» In huis kan allerlei apparatuur op afstand bestuurd en bewaakt worden.
Leveranciers kunnen diagnose op afstand uitvoeren; bewoners kunnen
overal de status van het huis zien en systemen aan- of uitschakelen.

» Onze medische toestand kan bewaakt worden via internet. Een mooi
middel voor ernstig zieke mensen of sporters. En wellicht biedt dit nog
nieuwe (heel enge) opties voor Facebook. Je bloeddruk stijgt en adver-
tenties van farmaciebedrijven, therapeuten en alternatieve genezers in
de buurt verschijnen op je mobiel.

» Huizen en kantoren, bijvoorbeeld in aardbevinggevoelige gebieden
(Groningen) worden uitgerust met sensoren. De toestand van het ge-
bouw kan dan op afstand bewaakt worden en er kan tijdig ingegrepen
worden als het nodig is, zonder continue en dure inspecties.
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» Smartphones en andere sensoren die mensen bij zich dragen kunnen
gebruikt worden om gegevens te verzamelen over onder meer mense-
lijk gedrag en omgeving. Een voorbeeld hiervan is de verkeersinforma-
tiedienst van TomTom die met informatie van smartphones rijsnelheden
en drukte op snelwegen kan meten.

» De hype van zogenoemde wearables: kleine draagbare apparaten, bij-
voorbeeld in de vorm van een horloge of armband, die gegevens van
ons verzamelen. Denk aan medische gegevens en activiteiten. Weara-
bles kunnen informatie weergeven via de smartphone of een zelfstan-
dige internetverbinding.

Hypefactor: Gemiddeld tot Hoog, en toenemend. Het onderwerp krijgt volop
aandacht maar tegelijkertijd is er nog veel te onderzoeken en ontdekken ten
aanzien van toepassingen en business cases. De komende jaren zal vooral
veel productontwikkeling moeten plaatsvinden.

Uitdaging: De huidige uitdagingen betreffen vooral product- en dienstont-
wikkeling. Het grootschalig maken van sensoren en toepassen hiervan zal
uiteindelijk prijzen drukken en de technologie betaalbaar en haalbaar maken.
Hierbij is de verhouding productprijs en prijs van de sensor natuurlijk ook van
belang. Een internetgekoppelde sensor in een apparaat van duizend euro zal
voor de definitieve prijs een kleine impact hebben. Voor een apparaat van
vijftig euro is het mogelijk te duur.

Voor consumentenproducten is gebruiksvriendelijkheid een belangrijke fac-
tor. Hoe voer je bijvoorbeeld een Wi-Fi-sleutel op een gebruiksvriendelijke
manier in bij het koffiezetapparaat? Verder is privacy een aspect. Er worden
nog meer gegevens verzameld en wat gebeurt er met al deze data?

2.3. MOBIELE APPARATUUR

In een periode van vijf jaar is (mede door de Apple iPhone en in tweede in-
stantie de Android-toestellen) een smartphone van een apparaat voor nerds
en managers geworden tot een systeem dat volledig ingeburgerd is. Trends
die van toepassing zijn op mobiele apparatuur:

» BYOD - Bring Your Own Device - laat medewerkers hun eigen pc,
smartphones en tablets gebruiken. Vaak hebben medewerkers al een
smartphone en ze willen die graag gebruiken voor bedrijfsmail en niet
rondlopen met meerdere telefoons en tablets. Voor bedrijven bespaart
het kosten. Het brengt ook gevaren met zich mee op het gebied van
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beveiliging, problemen van niet goed werkende systemen en appli-
caties en daarmee hogere ondersteuningskosten of zelfs verlies van
productiviteit.

» Apps. In 2013 bestond de app store vijf jaar en er zijn inmiddels mil-
joenen apps beschikbaar. Een app verschaft de mogelijkheid een een-
voudige gebruikersinterface te bieden, gerichte informatie te geven, de
organisatie onderscheidend te maken en als softwareproduct beschik-
baar te stellen. Over het algemeen is de prijs van een app laag, echter,
grote volumes of gratis apps met advertenties kunnen het toch tot een
interessant businessmodel maken.

» Mobiele apparatuur als het universele apparaat voor de besturing van
andere systemen. Voor de besturing van een specifiek systeem moet
een app worden geinstalleerd op het mobiele apparaat. Omdat deze
apps op een specifieke functie zijn toegespitst, zijn ze meestal eenvou-
dig te bedienen. Zo kan de app de afstandsbediening van een apparaat
eenvoudiger maken of kan een apparaat zonder gebruikersinterface via
een app een gebruikersinterface krijgen.

» Veel functionaliteit wordt ‘mobiel’ Veel applicaties zijn als mobiele toe-
passing beschikbaar en vaak ook gebruikersvriendelijker. Vergelijk het
gemak van betalen via een mobiele app met het betalen via internet
en de pc.

Hypefactor: De hypefactor is hoog. Mobiel lijkt een must, de organisatie telt
niet mee zonder eigen app en er zijn verwachtingen dat mobiel de pc vol-
ledig verdringt. Het gevaar is daarmee groot dat ingezet wordt op mobiel
terwijl de toegevoegde waarde en haalbaarheid niet altijd duidelijk zijn. Dat
neemt niet weg dat mobiele apparaten erg bruikbaar en nuttig zijn. Echter,
het blijft noodzakelijk de business case helder te maken en niet zomaar mee
te doen met deze hype.

Het feit dat het aantal verkochte mobiele apparaten het aantal pc’s overstijgt,
wil ook nog niet zeggen dat de pc dood is. De grote groei van mobiele appa-
ratuur is verklaarbaar omdat er enerzijds in een heel korte tijd een enorme
inhaalslag gedaan wordt (van vrijwel niemand naar vrijwel iedereen een
smartphone) en vanwege het grote gemak van mobiele apparatuur. Ander-
zijds is een pc, met groot scherm en toetsenbord, voor veel toepassingen niet
te vervangen door een smartphone of tablet. Daar komt bij dat traditioneel
pc-vervanging gestuurd werd door technische ontwikkelingen: meer geheu-
gen, meer snelheid, zwaardere software. Dit lijkt steeds minder zinvol. Nieuwe
opeenvolgende versies van Windows en OS-X stellen nauwelijks hogere eisen
aan het systeem en meer rekenkracht is niet meer nodig voor de gemiddelde
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gebruiker. Dus die pc kan best een paar jaar langer mee, zeker in een tijd van
crisis of als je toch liever een smartphone hebt dan een nieuwe pc.

Uitdaging: Mobiele apparatuur toepassen brengt een aantal gevaren met
zich mee. De beveiliging van het systeem en de data die erop staan is vaak
niet goed geregeld. Eigen apparatuur van medewerkers inzetten kan tot
hoge ondersteuningskosten leiden, niet-werkende systemen en daarmee
verlies van productiviteit. Het opstellen van een beleid voor mobiele appara-
ten, gebruiksrichtlijnen en eventueel beheer op afstand zijn noodzakelijk om
deze potentiéle problemen te minimaliseren. Aandachtspunten daarbij zijn:
> Beleid met betrekking tot opslag van data in clouddiensten zoals Goog-
le Drive, Dropbox en Skydrive en/of data op eigen systemen opslaan.

» Beleid ten aanzien van het delen van data met derden.

» Beveiliging van de mobiele apparatuur met wachtwoorden en de mo-
gelijkheid om op afstand te wissen bij verlies of diefstal.

» Het gebruik van aanvullende beveiligingsmaatregelen zoals versleutel-
de dataopslag en het gebruik van beveiligde verbindingen (VPN).

» Het gebruik van apps, zoals het alleen toestaan van apps uit de app
store of zelfs een bedrijfseigen app store.

» Het gebruik van Mobile Device Management (MDM), waarbij beheer-
ders van het bedrijf de mogelijkheid krijgen beveiligingsmaatregelen
en applicaties op het apparaat op afstand te beheren.

» Het gebruik van een extra beveiligde omgeving op het mobiele appa-
raat zoals bijvoorbeeld mogelijk is met Samsung Knox.

2.4. SOCIALE MEDIA

Wie is er niet mee bekend? Vooral Facebook, LinkedIn, Twitter en in mindere
mate Google+ zijn bekende sociale media. Het zakelijk gebruik omvat ener-
zijds het opbouwen en onderhouden van zakelijke netwerken en anderzijds
het onderhouden van klantcontacten. Het effectief inzetten van sociale media
vraagt om een duidelijke strategie in lijn met de bedrijfsdoelstellingen, aan-
dacht voor het onderhouden van de informatie en interactie met de doel-
groep. En behalve voor marketingdoeleinden kunnen sociale media ook inge-
zet worden voor klantondersteuning en binding met de eigen medewerkers.

Hypefactor: Hoog, er is veel aandacht voor sociale media. Zo zijn er speciale

opleidingen en certificaten voor sociale-mediaconsultants. En kun je het je
als bedrijf nog veroorloven om geen gebruik te maken van sociale media?
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Uitdaging: Om effectief gebruik te maken van sociale media is het van belang
een duidelijke strategie op te stellen, hiervoor tijd vrij te maken en er actief
mee bezig te zijn. Dit heeft natuurlijk alleen maar zin als de doelgroep ook
gebruik maakt van sociale media en belangstelling heeft voor het bedrijf en/
of de producten.

Een uitdaging van geheel andere orde is de activiteit van medewerkers op
sociale media. Medewerkers kunnen heel positieve zaken vertellen, maar het
kan ook heel verkeerd uitpakken. De beste manier om hiermee om te gaan is
te zorgen voor tevreden en trotse medewerkers en aandacht te besteden aan
bewustwording omtrent de effecten van sociale media.

Sociale media kunnen in toenemende mate gekoppeld worden met adres-
boeken (bijvoorbeeld op mobiele apparaten maar ook in e-mailprogramma’s
en CRM-systemen) en zijn dan een nuttige bron om deze bestanden actueel
te houden en van aanvullende informatie te voorzien.

2.5. BIGDATA

Big data is nog een relatief nieuwe term. Veel organisaties beschikken over
grote hoeveelheden gegevens die vaak niet of zeer beperkt benut worden.
Met behulp van big-dataprogramma’s kunnen analyses uitgevoerd worden
op deze berg gegevens. De analyses kunnen betrekking hebben op alle
aspecten van een bedrijf zoals gedrag van klanten; marktontwikkelingen, ge-
bruik van producten en diensten, probleemmeldingen, bezoek van websites
en winkels.

Een organisatie kan ook zijn eigen big data genereren. Door bijvoorbeeld
producten te koppelen aan internet kunnen gegevens verzameld worden
over gebruik, status, et cetera van deze producten. Analyse van de gegevens
kan waardevolle informatie opleveren voor de organisatie.

Hypefactor: Gemiddeld tot hoog. Het begrip big data krijgt veel aandacht in
de media en er wordt vooral bij grotere bedrijven mee gewerkt.

Uitdaging: Het beheer van data en analyse van de beschikbare gegevens is
voor veel organisaties lastig. Het lijkt verstandig om eerst te beginnen met
‘small data; oftewel ervoor te zorgen dat zinvolle informatie uit aanwezige
data gehaald kan worden en vervolgens stappen te zetten om meer data te
verzamelen, te analyseren en hieruit stuurinformatie te destilleren. Het analy-
seren van gegevens en het uniformeren van alle data zodat analyses mogelijk
zijn vereist de inzet van specialisten. Het gevaar is aanwezig dat er onterecht
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verbanden gezien worden en onterechte conclusies worden getrokken.

Een voorbeeld van een big-datatoepassing is de bonuskaart van Albert Heijn.
Van alle klanten met een bonuskaart is bekend wat de aankopen zijn, wanneer
deze zijn gedaan en persoonlijke gegevens zoals adres en geboortedatum.
Hieruit kan Albert Heijn veel leren over klantgedrag, voorspellingen probe-
ren te doen voor nieuwe producten en aan te leggen voorraden. Google had
ik nog niet genoemd, maar deze kan griepgolven voorspellen op basis van
zoekgedrag alvorens de huisartsen de griepgolf detecteren. Al is dit mogelijk
een voorbeeld van foutieve conclusies zoals recent in een wetenschappelijk
onderzoek is aangetoond.

Big-data-analyse kan ook gebruikt worden om ontwikkelingen te voorspel-
len, bijvoorbeeld door analyse van tweets op Twitter. Wellicht had de politie
of inlichtingendienst op deze wijze de rellen in Haren kunnen voorzien.

2.6. THECLOUD

The Cloud staat voor alle digitale diensten die via internet worden aangebo-
den. Clouddiensten variéren van het aanbieden van computercapaciteit en
opslagcapaciteit tot het aanbieden van complete applicaties.

In toenemende mate worden clouddiensten opgenomen in mobiele en
pc-besturingssystemen. Android, Apple 10S, Microsoft Windows, Apple Ma-
cOS en zelfs sommige Linux-distributies beschikken over cloudfuncties. Ook
diverse applicaties gaan uit van clouddiensten. Voorbeelden zijn de web-
browser Chrome (op meerdere platformen) en Evernote (notitieapplicatie
voor meerdere platformen). De systemen bewaren data in de cloud en maken
het mogelijk deze vanaf verschillende apparaten te ontsluiten. Notities ge-
maakt in Evernote zijn daardoor op meerdere apparaten direct beschikbaar.
Op de iPad is zichtbaar welke webpagina’s in de Safari-browser van de Mac
zijn geopend.

De cloud biedt een aantal belangrijke voordelen:

» De diensten worden kant-en-klaar aangeboden. Gebruikers hebben dus
geen zorgen meer omtrent installatie, beheer en onderhoud. Het werkt
(vrijwel) altijd en de meest actuele versie is automatisch beschikbaar.
Zeker als hiervoor geen lokale software geinstalleerd hoeft te worden.

» De dienst is altijd en overal beschikbaar (als je maar over een inter-
netaansluiting beschikt) en op meerdere apparaten beschikbaar. Een
websitebezoek op je mobiel kan eenvoudig voortgezet worden op de
pc of tablet omdat daar de laatst gebruikte links ook beschikbaar zijn.
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Data kunnen eenvoudig gedeeld worden met derden. Applicaties bie-
den opties om een link naar de data te verzenden via e-mail.

Populaire diensten kennen grote gebruikersgroepen. Daardoor is er
veel gebruikservaring, problemen worden snel opgelost en de dienst
wordt steeds verder ontwikkeld en (hopelijk) verbeterd.

Het toevoegen van gebruikers en het activeren van nieuwe diensten
kan veelal vrij eenvoudig via internet en vereist geen specialistische
ICT-beheerders.

Natuurlijk zijn er ook nadelen:

>

De beveiliging is een belangrijk aspect. Wie heeft toegang tot de gege-
vens, wordt het niet ongewenst gebruikt voor spionage, afluisteren of
verkrijgen van specifieke marketinginformatie?

Problemen met de continuiteit van de leverancier kunnen ertoe leiden
dat systemen niet meer beschikbaar zijn. Leveranciers maken ook ge-
bruik van andere leveranciers, en deze keten is niet altijd inzichtelijk.
Daarnaast komt het voor dat een leverancier, ook de grote bedrijven,
besluiten dat een dienst niet voortgezet wordt.

Overstappen op een alternatieve leveranciers kan erg complex zijn. De
data in het systeem zullen overgezet en geconverteerd moeten wor-
den. Als hier vooraf geen afspraken over zijn gemaakt, kan dit tot grote
problemen leiden.

Vaak staan systemen niet op zichzelf en is er behoefte aan koppelingen
en dus data-uitwisseling met andere systemen. Bij afname van een
dienst zijn die mogelijkheden er niet altijd of niet voldoende.

Als diensten van meerdere leveranciers betrokken worden, moeten ge-
bruikers mogelijk meerdere gebruikersnamen en wachtwoorden ont-
houden. Bovendien zal iedereen voor elke dienst apart geautoriseerd
moeten worden. Hier zijn overigens wel oplossingen voor; diensten
maken bijvoorbeeld gebruik maken van Google of Facebook om in te
loggen, of de mogelijkheid bestaat om de dienst te koppelen met een
eigen autorisatiesysteem of met dat van een derde partij.

Hypefactor:Hoog. De cloudis overal, er wordt veel over gesproken en geschre-
ven en er is vrijwel niet meer aan te ontkomen. ledere smartphonegebruiker
is verbonden met de cloud. In alle nieuwe versies van besturingssystemen en
applicaties wordt gebruik gemaakt van clouddiensten. De cloud biedt veel
mogelijkheden en is snel en gemakkelijk te gebruiken
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Uitdaging: De uitdagingen bij clouddiensten liggen op het gebied van de
hierboven genoemde nadelen: informatiebeveiliging, integratie met be-
staande systemen en natuurlijk de mogelijkheid dat data ongewenst buiten
controle van de organisatie worden opgeslagen en gedeeld. Als medewerkers
op eigen initiatief (gratis) clouddiensten gaan gebruiken, kan dit onderlinge
samenwerking en uitwisseling juist belemmeren.

Veel organisaties hebben jaren gewerkt aan het opzetten en inrichten
van toegangsbeheer (Identity & Access Management). Het doel van deze
inspanning is het gecontroleerd en beheersbaar toegang verstrekken tot
gegevens. In het kader van regelgeving is dit een belangrijke component.
De introductie van clouddiensten vraagt om een Identity & Access-oplossing
die voor meerdere clouddiensten ingezet kan worden en door het bedrijf zelf
beheerd kan worden. Deze mogelijkheden zijn nog beperkt beschikbaar en
niet alle clouddiensten maken hier gebruik van. Daarmee ontstaat het gevaar
dat het beheer verspreid raakt over meerdere systemen en dat daarmee het
overzicht en inzicht verloren gaan.

De cloud

De huidige cloud is gebaseerd op data en software die ergens in grote data-
centra wordt aangeboden. Wat er met je data gebeurt, is niet altijd duidelijk
en zoals onlangs bleek, wordt het mogelijk onderzocht door allerlei geheime
diensten. Enerzijds bieden deze clouddiensten grote voordelen: zo zijn ze snel
beschikbaar, behoorlijk betrouwbaar en goedkoop of zelfs gratis, en — natuur-
lijk de belangrijkste eigenschap - de data zijn altijd en overal beschikbaar op al
je apparaten (laptop, telefoon, tablet). Er lijkt dan ook geen andere weg te zijn
dan de cloud te gebruiken. Microsoft Windows 8, Apple’s Mac, iPad en iPhone
en natuurlijk alle Google Android-telefoons zijn vrijwel onlosmakelijk verbon-
den met de cloud. Maar hoe zit het nu met de privacy, de betrouwbaarheid,
het aanspreken van de leverancier als er iets fout gaat?

Een reden voor veel bedrijven om eigen systemen te blijven gebruiken. Voor
de consument is dit lastiger, maar er zijn mogelijkheden. Zo zijn er bepaalde
NAS-apparaten (bestandsopslag voor thuis) die eenvoudige internettoegang
bieden en zo vanaf meerdere apparaten altijd en overal toegankelijk zijn. Een
andere optie is opensourcesoftware als OwnCloud, die wat meer kennis en tijd
vraagt om op te zetten. Zeker een interessante optie voor iedereen die niet
zomaar bereid is data met derden te delen.
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2.7. UNIFIED COMMUNICATIONS

Unified communications is een samenvoeging van spraak, video, instant
messaging (chat), voicemail en e-mail. Het is een geintegreerd communica-
tiesysteem dat de verschillende typen communicatiemogelijkheden verenigt
op verschillende apparaten. De beschikbare communicatiefuncties zijn hier-
bij afhankelijk van de gebruikte apparaten, tijd en plaats en de wensen van de
gebruikers voor bepaalde communicatievormen.

Ter illustratie: via het adresboek selecteer je een collega met wie je wilt com-
municeren. Het systeem is in staat om aan te geven of de collega bereikbaar
is en op welke wijze communicatie mogelijk is, bijvoorbeeld alleen via spraak,
via video, chat en/of e-mail. Deze informatie wordt bepaald op basis van
onder meer de agenda, het systeem waarop de gebruiker op dat moment
actief is en de status die de collega zelf heeft aangegeven. Is de collega niet
bereikbaar, dan kan een voicemail of e-mail verstuurd worden. De voicemail-
en e-mailberichten zullen in één mailbox belanden die met een pc, telefoon
of smartphone uitgelezen kan worden. Met behulp van spraaksynthese en
spraakherkenning is het mogelijk het systeem opdrachten uit te laten voeren,
zoals iemand bellen of de voicemail afluisteren.

Een belangrijke basis voor deze communicatiesystemen is het TCP-/IP-net-
werk, dus voice over IP, video over IP en natuurlijk e-mail en instant messaging
over IP. Het gebruik van IP als universeel transportmiddel voor alle vormen
van communicatie wordt ook wel converged communications genoemd, wat
dus een eerste stap is naar unified communications.

Het nut van unified communications kunnen we dagelijks ervaren. Zoals
ook uit onderzoek blijkt, gaat veel tijd verloren met het opzoeken van te-
lefoonnummers, uitwisseling van informatie via de voicemail en herhaalde
pogingen om iemand te bereiken. Unified communications draagt bij aan
een effectievere vorm van communiceren met minder tijdverlies. Unified
communications biedt ook de mogelijkheid om iedereen via één adres of een
geintegreerd adresboek te bereiken. Moderne smartphones bieden al veel
van deze mogelijkheden, zelfs geintegreerd met sociale media, zodat je ook
direct de laatste informatie van Facebook en LinkedIn ziet.

Hypefactor: De hypefactor is gemiddeld. Leveranciers van communicatieap-
paratuur besteden veel marketinginspanning aan unified communications.
Eris een gestage groei van de functionaliteit en de technologie komt beschik-
baar op smartphones en tablets. Daarnaast wordt het in toenemende mate
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aangeboden als clouddienst. Een bekend voorbeeld is Skype, dat al jaren een
integratie van telefonie, video en chat biedt.

Uitdaging: Een groot aantal leveranciers biedt unified-communicationsoplos-
singen. Deze bieden vrijwel allemaal telefonie, video, chat en het delen van
de desktop aan. De systemen kunnen gekoppeld worden met het e-mail- en
agendasysteem. De software kan gebruikt worden op de pc en smartphones.
Daarnaast worden natuurlijk ook telefoontoestellen en videoconferencin-
gapparatuur aangeboden.

Unified communications wordt ook als cloudservice aangeboden. Dit heeft
als grote voordeel dat de leverancier van de dienst alles al gerealiseerd heeft.
Waar unified communications gebaseerd is op standaarden en IP-netwerken,
is de mobiele telefoon nog niet zover. De huidige mobiele telefoon heeft een
spraakfunctie (GSM-gebaseerd) en een datafunctie (2G, 3G, 4G). Dit maakt
integratie met unified-communicationsoplossingen complexer, het vereist
aparte unified-communicationssoftware (zoals Lync of Jabber) op de tele-
foon, die naast de standaard telefoonfunctie wordt opgenomen.

LTE (4G mobiele netwerk) brengt hier mogelijk verandering in. Het LTE-net-
werk is een volledig IP-gebaseerd netwerk en daarmee wordt ook mobiele
telefonie een applicatie op de telefoon en IP-gebaseerd. Hiervoor is VoLTE
- Voice over LTE - ontwikkeld. VOLTE wordt nog maar beperkt door telecom-
municatiebedrijven aangeboden. Met VoLTE wordt spraak en video op de
mobiele telefoon eenvoudiger te integreren. De mobiele telefoon kan via het
bedrijfstelefoniesysteem gesprekken opzetten (alsof het een intern toestel
is) en eventueel meerdere telefoonnummers gelijktijdig ondersteunen (met
slechts een sim kaart). Met unified communications wordt het dan ook moge-
lijk een gesprek te beginnen op de mobiele telefoon en dit op kantoor voort
te zetten op de pc waarbij tevens de desktop en bestanden gedeeld kunnen
worden.

2.8. SAMENWERKING-/COLLABORATIONSOFTWARE

Collaboratie — samenwerking — -systemen richten zich op samenwerking en
informatie-uitwisseling binnen de organisatie, en tussen een organisatie en
haar klanten. De toegevoegde waarde die de systemen bieden, zijn betere
toegang tot informatie en bevordering van de onderlinge samenwerking.
Het blijkt dat veel informatie in bedrijven zogeheten ongestructureerde in-
formatie betreft: niet opgeslagen in geformaliseerde databases maar in de
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vorm van documenten, notities, presentaties en spreadsheets. Door deze
informatie beter te ontsluiten wordt tijd bespaard bij het zoeken naar infor-
matie, wordt voorkomen dat informatie op veel plaatsen wordt bewaard en
zijn altijd actuele versies beschikbaar.

Er bestaan verschillende typen collaboratiesystemen, zoals contentmanage-
ment, documentmanagement, wiki’s, blogs en forums. Overigens is de defi-
nitie van collaborationsoftware niet eenduidig. De term omvat in bepaalde
gevallen ook unified communications.

2.8.1. Contentmanagement

Contentmanagement is gericht op het beheer van content, veelal webcon-
tent, maar het kan ook content zijn die via meerdere kanalen gepubliceerd
wordt, zoals via het web en ook via e-mail en drukwerk.

Oorspronkelijk bestonden websites uit HTML-bestanden die via een eenvoudi-
ge tekstverwerker gemaakt en bijgehouden werden. Voor een kleine website
is dat nog steeds toepasbaar. Voor het beheer van grotere websites is dit niet
geschikt. Contentmanagementsystemen bieden hiervoor de oplossing. Ge-
bruiksvriendelijke tekstverwerkers (die geen kennis van HTML en style sheets
vragen), paginaopmaakfuncties en publicatiefuncties zijn onderdeel van een
contentmanagementsysteem. Contentmanagementsystemen vereenvoudi-
gen het beheer van webcontent. Er is geen technische kennis noodzakelijk,
invoer en beheer van tekst is eenvoudig en de systemen bieden veelal extra
functionaliteit zoals publicatie van content, rechtenbeheer, forums en blogs.
Veel websites zijn gebaseerd op een contentmanagementsysteem. Daarmee
wordt het mogelijk om bedrijfsonderdelen de inhoud van eigen delen van
de website te laten beheren en toch zaken als huisstijl consistent te houden.

2.8.2. Documentmanagementsystemen
Documentmanagement is specifiek gericht op het beheer van documenten
(ongestructureerde informatie). In veel organisaties worden documenten
nog in gemeenschappelijke folders op centrale servers bewaard en uitgewis-
seld via e-mail. Problemen die hierbij optreden zijn onder andere versiebe-
heer, archivering, veel dubbele opslag van bestanden en moeilijk te vinden
informatie.

Documentmanagementsystemen bieden aanvullende functionaliteit voor
versiebeheer, toekennen van labels (tags of metadata) aan documenten,
workflow en de mogelijkheid om documenten in en uit te boeken.

Versiebeheer maakt het mogelijk meerdere versies te bewaren, de actuele
versie vast te stellen en nieuwe versies te publiceren. Via workflow worden
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werkprocessen ondersteund. Bijvoorbeeld om een gewijzigd document te
laten beoordelen en goedkeuren.

Functies om documenten in en uit te boeken bieden de mogelijkheid om
meerdere mensen aan een document te laten werken. Waarbij alleen degene
die het document heeft uitgeboekt het document kan wijzigen. Na inboeken
wordt de nieuwe versie opgeslagen en kan iemand anders wijzigingen aan-
brengen. Sommige systemen bieden zelfs de mogelijkheid om met meerdere
personen gelijktijdig aan een document te werken. Een voorbeeld hiervan is
Google Docs.

Door een gestructureerde indeling van documenten, zoekfuncties en labels
(metadata) die aan documenten gekoppeld worden, bieden documentma-
nagementsystemen een betere, snellere en op bedrijfsprocessen aangepaste
toegang tot informatie.

Documentmanagementsystemen bieden vaak recordsmanagementfuncti-
onaliteit. Hiermee kunnen documenten geregistreerd en bewaard worden
voor controledoeleinden en bewijslast. Eenmaal in het recordsmanage-
mentsysteem opgenomen informatie kan niet meer gewijzigd worden. Voor-
al organisaties die moeten voldoen aan wettelijke regels hebben behoefte
aan recordsmanagementoplossingen.

Documentmanagement vergroot de vindbaarheid, toegankelijkheid en be-
heersbaarheid van informatie en biedt daarmee tijdwinst en betere kwaliteit
van de informatie. Om een goed werkend systeem te krijgen, is het nood-
zakelijk een structuur op te zetten, metadata vast te stellen en eventueel
ondersteunende workflow in te richten die aansluit op de bedrijfsprocessen.
Documentmanagementsystemen worden gebruikt in kantooromgevingen
waar veel informatie in documenten wordt vastgelegd. Zo kan bijvoorbeeld
een advocatenkantoor alle documenten opslaan gerubriceerd naar zaak,
type rechtspraak, onderwerp, betrokken juristen en resultaat. In een project
kan de documentatie beheerd worden door een documentmanagementsys-
teem. Rubricering kan plaatsvinden op onder meer projectfase, onderwerp
en type document (inhoudelijk, besluitvorming, wijzigingsverzoek).

2.8.3. Wiki
Het meest bekende voorbeeld van een wiki is de gratis internetencyclopedie
Wikipedia. ledereen kan hier informatie toevoegen en wijzigen. De artikelen
op een wiki kunnen door alle gebruikers, eventueel na eerst in te loggen,
aangepast worden, er kunnen nieuwe artikelen toegevoegd worden en er is
een mogelijkheid om te discussiéren over de artikelen.
Het uitgangspunt van een wiki is dat collectieve kennis groter is dan die van
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een individu en het systeem zelfregulerend is. Fouten en ongewenste infor-
matie wordt door de gemeenschap gecorrigeerd.

Een wiki biedt de mogelijkheid om webpagina’s direct online te wijzigen. Komt
een lezer fouten of onvolkomenheden tegen op een wikipagina, dan kan hij
of zij deze direct aanpassen. Zo is het ook mogelijk om nieuwe informatie toe
te voegen. Een wiki houdst bij wie wijzigingen heeft aangebracht en wat er is
gewijzigd. Bovendien kunnen wijzigingen weer teruggedraaid worden.

o

Een pagina uit Wikipedia (Bron: wikipedia.org)

De kracht van een wiki is het vastleggen en continu kunnen verbeteren van
collectieve kennis. In het voordeel van de wiki ligt tevens het nadeel van het
systeem besloten. ledereen kan de inhoud wijzigen en zo wordt de collec-
tieve kennis optimaal benut. Echter, er is geen garantie dat op het moment
dat je een pagina bezoekt, er geen foutieve informatie getoond wordt. Daar-
naast is het van belang enige mate van structuurafspraken te maken om te
voorkomen dat informatie meerdere malen of op onvindbare plaatsen wordt
opgeslagen. Een encyclopedische opzet leent zich daar uitstekend voor.

Een wiki biedt organisaties een eenvoudige, informele en laagdrempelige
manier om kennis vast te leggen en uit te wisselen. Voorbeelden zijn het
beschrijven van werkwijzen, processen en procedures, projectinformatie,
informatie voor klantenservice en productdocumentatie.

2.8.4. Blogs
Een blog, wat staat voor web log, is een registratie — log — van iemands be-
vindingen/gedachten. Het onderwerp van de blog kan natuurlijk van alles
zijn. Van mensen die belevenissen van de dag willen delen met vrienden en
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familie tot politici die op deze manier dichter bij de burgers willen staan en
bedrijven die openheid willen uitstralen door medewerkers of klanten aan
het woord te laten.

Zoeken en vergefeen &

Advies en informatie

Foto's en video's b dit artkel

=

S IIE

Een blog met autonieuws (Bron: autoweek.nl)

Via een blog kan iedereen auteur worden en publiceren; het is eenvoudig en
biedt de mogelijkheid voor interactie. Blogs zijn niet geschikt om informa-
tie op een gestructureerde manier te ontsluiten, maar bijvoorbeeld wel om
klantvragen te bespreken en geinteresseerden inzicht te geven in het dage-
lijks reilen en zeilen van een organisatie en daarmee meer betrokkenheid bij
het bedrijf creéren.

2.8.5. Forum

Een forum biedt een plaats om vragen te stellen en hierop te reageren. Een
forum is veelal onderverdeeld in onderwerpen en binnen de verschillende
onderwerpen kunnen de bezoekers een vraag/opmerking plaatsen en bijdra-
gen aan de discussie over het onderwerp. Andere bezoekers van het forum
kunnen hierop reacties geven.

Een forum biedt mogelijkheid voor interactie, het stellen van vragen, het be-
antwoorden van vragen, discussie en het zoeken naar antwoorden op eerder
gestelde vragen. Forums lenen zich goed voor technische ondersteuning, in-
formatie-uitwisseling over specifieke onderwerpen en feedback van klanten
waar ook weer anderen op kunnen reageren. Op deze manier kan een or-
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ganisatie productondersteuning bieden en daarbij optimaal gebruik maken
van kennis die klanten/gebruikers van het product hebben en tegelijkertijd
besparen op een kostbare serviceafdeling.

2.8.6. Hypefactor collaborationsystemen
Gemiddeld tot hoog. Veel organisaties zijn ermee bezig en onderkennen
de mogelijkheden. Deze systemen vereisen echter een aanpassing in werk-
wijzen, leren werken met de middelen en een goed informatiebeheer, wat
introductie en optimaal gebruik lastig maakt.

Uitdaging: De uitdagingen bij collaborationsoftware betreffen vooral het
informatiemanagement, veranderde werkprocessen en medewerkers die op
een andere manier met informatie moeten omgaan. Op informatiemanage-
mentgebied is vooral de structuur en locatie van opslag van belang; die moet
zodanig zijn dat het goed aansluit op de bedrijfsprocessen.

Medewerkers moeten ermee leren omgaan. In veel gevallen moeten ge-
woonten zoals het uitwisselen via e-mail en gegevens opslaan in de eigen
mappen veranderen naar opslaan in een portal, toevoegen van (hopelijk een
beperkte hoeveelheid) metadata en hooguit nog links naar bestanden per
mail versturen.

29. ERP

Enterprise Resource Planning is een veelomvattend begrip dat zijn oorsprong
vindt in productiebedrijven maar nu breed wordt toegepast. ERP omvat de
automatisering van de primaire processen voor inkoop, productie en levering
van producten en diensten alsmede de administratieve processen die hierop
betrekking hebben, waaronder crediteuren en debiteuren, voorraadbeheer
en planning van middelen en medewerkers.

Hypefactor: Op zijn retour van hoog naar normaal. Jarenlang is ERP een must
geweest. Veel organisaties hebben het ingevoerd, met wisselend succes. Het
zijn veelal grote omvangrijke en risicovolle projecten gezien het feit dat ze de
gehele organisatie en vooral ook de primaire processen raken.

Uitdaging: De grootste uitdaging bij ERP-projecten is het sturen, controleren
en in de hand houden van het project. Er zijn talloze voorbeelden van bedrij-
ven waarbij de kosten van het ERP-project vele malen het gebudgetteerde
bedrag heeft overschreden. Soms zelfs tot bijna tot een faillissement heeft
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geleid en vertrek van de bestuurders. Problemen ontstaan onder meer door
te hoge ambities, het onderschatten van de organisatorische veranderingen
en de inspanning en kosten die gemoeid gaan met het aanpassen van het
systeem aan bestaande werkwijzen. De belofte van ERP als standaardoplos-
sing blijkt in de praktijk ook lastig waar te maken. Veel implementaties resul-
teren in het toevoegen van grote hoeveelheden maatwerk om het systeem in
te passen in de organisatie.

2.10. BUSINESS PROCESS AUTOMATION (BPA)

De basis voor Business Process Automation is een softwareapplicatie die
functionaliteit krijgt door middel van zogenoemde business rules. De busi-
ness rules zijn (relatief) eenvoudig en in het ideale geval door de gebrui-
kersorganisatie zelf aan te passen. Dit biedt flexibiliteit en voorkomt lange
software-ontwikkeltrajecten die uiteindelijk niet het gewenste resultaat
opleveren.

BPA wordt veel gebruikt in combinatie met BPM en BPE. BPM - Business Pro-
cess Management - houdt zich bezig met het besturen en inrichten van be-
drijfsprocessen met als doel dit zo efficiént en effectief mogelijk te doen. Ont-
wikkelingen als Lean en kwaliteitsbeheer passen in dit kader. Het aanpassen
en optimaliseren van de processen wordt aangeduid met Business Process
Engineering (BPE). Waarbij de ICT-ondersteuning wordt geboden in de vorm
van BPA-systemen. Een nieuwe term gerelateerd aan BPA is Business Logic
Management (BLM) en betreft de samenvoeging van informatiemanage-
ment en BPA tot een geintegreerde activiteit. Hiermee wordt onderkend dat
een bedrijfsproces bestaat uit regels (business rules) en documentstromen.

Hypefactor: De systemen BPM, BPE en BPA staan al jaren in de belangstelling,
evenals hieraan gerelateerde systemen en ontwikkelingen op het gebied van
procesbeheer en kwaliteitsmanagement. Het is een gebied waar continu aan-
dacht aan besteed moet worden omdat het de essentiéle bedrijfsprocessen
raakt. Het feit dat invoering van BPA-systemen analyse van bedrijfsprocessen
vereist en een kritische beoordeling van deze processen, kan al veel toege-
voegde waarde opleveren, zelfs zonder het systeem in te voeren.

Uitdaging: De complexiteit. De belofte van een BPA-systeem dat door de

business zelf aangepast kan worden is veelal te hoog gegrepen. Aanpassin-
gen in systemen vragen om een goede analyse en kennis van het product.
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En blijft daarmee een specialisme. Anderzijds is dat maar goed ook, het even
veranderen van de logica van een bedrijfsproces kan vergaande gevolgen
voor de organisatie hebben en vraagt dan ook om een goede analyse en
besluitvorming.

2.11. REALTIME-INFORMATIE

Dit is meer een begrip dat hoort bij moderne ICT-systemen. Zoals de naam
al aangeeft, betreft het de directe beschikbaarheid van actuele informatie.
Oudere systemen kenden in tijd verspreide verwerkingsstappen met als
eindresultaat de beschikbare informatie. Allereerst worden data verzameld
en ingevoerd (data entry), vervolgens worden deze in batches verwerkt
(vaak s avonds en ’s nachts) en daarna is de informatie pas beschikbaar. Bij
realtime-informatieverwerking is er sprake van direct verwerken en daarmee
continu inzicht in de huidige situatie. Waar we in het verleden genoegen
namen met een bankafschrift per week en verwerking van transacties van en-
kele dagen, willen we nu direct zien wat het actuele banksaldo is. Als we een
bestelling doen op internet verwachten we ook direct een terugkoppeling of
het artikel op voorraad is en wanneer het geleverd kan worden.

Hypefactor: Laag. Realtime is een must geworden voor moderne informatie-
systemen. En vrijwel alle nieuwe systemen zijn gebaseerd op dit principe.

Uitdaging: De uitdaging is vooral groot voor organisaties met veel zoge-
noemde legacy-applicaties die zijn geént op batchverwerking. Het opnieuw
ontwikkelen is vaak te tijdrovend en te duur en daarmee is er een uitdaging
ontstaan om toch in real time informatie te verwerken en presenteren. Dit
kan bijvoorbeeld door schaduwadministraties op te zetten, deze in real time
bij te werken en in de nacht de transacties in batches te verwerken in de leg-
acysystemen (de bronbestanden).

2.12. 3D PRINTING

Het is wat de naam zegt, het printen van een driedimensionaal object. Er zijn
al zelfbouw- en commerciéle printers van ongeveer € 1000,-. Hiermee kun-
nen kleine objecten, opgebouwd uit één materiaalsoort, geprint worden. En
natuurlijk zijn er websites op internet waar je ontwerpen kunt downloaden
en eigen ontwerpen kunt plaatsen. Er zijn al ontwikkelingen om een object
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bestaande uit meerdere materialen te printen en grote industriéle printers te
maken, zelfs huizen te bouwen met 3D-printers.

Hypefactor: Relatief hoog, er is veel aandacht voor 3D printing en soms grote
ophef als blijkt dat het mogelijk is een pistool te printen. De overheid noemt
het als een van de grote voorbeelden bij innoveren met ICT. De ontwikkelin-
gen staan nog in de kinderschoenen.

Uitdaging: 3D-printen leidt tot nieuwe productieprocessen en bedrijfsmodel-
len. Het wordt voor veel mensen mogelijk producten te ontwerpen en deze
te laten printen of zelf uit te printen. De mogelijkheid ontstaat daarmee ook
om in kleine oplage producten te produceren (zie ook long tail) evenals tegen
relatief lage kosten op maat gemaakte producten te produceren. Hiermee
wordt het minder interessant om producten in lagelonenlanden te produ-
ceren. De 3D-printer biedt op termijn mogelijkheden om reserveonderdelen
te printen. Het is zelfs denkbaar dat veel mensen over een eigen printer be-
schikken en daarmee is massaproductie van bepaalde producten mogelijk
niet meer interessant. Je koopt een ontwerp op internet en print het thuis.
Voor het ontwikkelen van prototypes en modellen is 3D printing ook een
interessante technologie.

2.13. AUGMENTED REALITY (AR)

Augmented ofwel toegevoegde realiteit is een technologie waarbij extra
beeldinformatie toegevoegd wordt aan werkelijke beelden. Als je door de
camera van je mobiele telefoon kijkt, kan het AR-systeem beeldinformatie
toevoegen. Dat kan zijn informatie over een historisch object, het huis dat te
koop staat, onderhoudsinformatie van een technisch systeem (bijvoorbeeld,
waar zit de vuldop voor de ruitenwisservloeistof onder de motorkap) of welke
lijnvlucht zie ik op tien kilometer boven mijn hoofd. Een bekende voorloper
op dit gebied is het Nederlandse Layar. Met de komst van Google Glass en
gelijksoortige producten gaan er mogelijk verdere vernieuwingen op AR-ge-
bied optreden. De AR-informatie kan via de bril geprojecteerd worden en
aangepast aan de locatie van de gebruiker, zonder dat deze de smartphone
tevoorschijn hoeft te halen.

Een ander toepassingsgebied is de auto, het wordt met augmented reality en
head-up displays mogelijk om aanvullende informatie te projecteren. Het zou
toch leuk zijn dat als je met een te hoge snelheid een stille politieauto dreigt
in te halen, er een politieteken op de betreffende auto wordt geprojecteerd?
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Serieuzere toepassingen zoals file-informatie, navigatie, informatie over weg-
werkzaamheden en snelheden zijn natuurlijk ook denkbaar.

Hypefactor: Augmented reality is nog een techniek in ontwikkeling en vooral
de toepassingen zijn nog niet breed geaccepteerd. In die zin een hype, een
nieuwe zich ontwikkelende technologie. Echter, de hypefactor in de zin van
veel aandacht en grote drang om het te gaan toepassen is beperkt.

Uitdaging: Commerciéle toepassingen zijn nog beperkt. Er zijn voorbeelden
met AR bij onder andere opleidingen, militaire toepassingen, ondersteuning
voor onderhoud aan complexe systemen, digitale rondleidingen en extra
informatie bij tijdschriften.

2.14. LOCATIEGEBASEERDE DIENSTEN

Gps, en vooral nu iedereen een gps-functie in de mobiele telefoon heeft, biedt
volop mogelijkheden diensten te ontwikkelen gerelateerd aan de locatie van
mensen. Er zijn internet gerelateerde toepassingen zoals ‘find my friends; in-
formatie over de omgeving, navigatie, reclamezuilen die informatie tonen ge-
richt op de voorbijganger(s), pushinformatie over aanbiedingen in de buurt.

Hypefactor: Er wordt volop gebruik gemaakt van locatiegebaseerde infor-
matie. Vooral op mobiele apparaten wordt locatie-informatie voor veel toe-
passingen gebruikt. Een veel gebruikte is het aanpassen van zoekinformatie
en advertentie-informatie aan de locatie. Typ maar eens een bedrijfstype of
naam in bij Google. Google komt dan met een lijstje van aansluitende ter-
men. Vaak zitten hier plaatsnamen in de omgeving bij!

Er is voldoende hype en discussie over locatiegebaseerde diensten, zeker in
combinatie met privacy en overheidsdiensten die ongemerkt informatie over
ons verzamelen. Maar bijvoorbeeld ook Google, die weet waar we zijn, waar
we wonen, waar we werken en waar we onze tijd doorbrengen. En de vraag
is: zijn mensen ervan gediend dat allerlei informatie wordt aangeboden als ze
ergens komen en zelfs reclame op hen wordt aangepast?

Uitdaging: Toepassingsmogelijkheden en commerciéle kansen van locatie-
gebaseerde diensten zijn er zeker. Google en Apple zijn bijvoorbeeld suc-
cesvol met locatiegebaseerde diensten in zoeksystemen, navigatie en kaart-
diensten. Veel bedrijven passen het toe in combinatie met andere mobiele
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toepassingen. De uitdagingen zijn onder meer privacy en het ontwikkelen
van door klanten geaccepteerde diensten.

2.15. NFCEN RFID

Near Field Communication (NFC) en Radio Frequency Identification (RFID) zijn
aan elkaar gerelateerde technologieén. Beide zijn gebaseerd op het uitwisse-
len van informatie over korte afstand via radiogolven. RFID is gebaseerd op
informatie-uitwisseling in één richting. NFC gaat uit van tweerichtingsverkeer.
In beide gevallen zendt de bron (ontvanger) een radiopuls uit die beantwoord
wordt door de RFID-tag of NFC-chip. Bij RFID zal dit veelal een identificatie
zijn van bijvoorbeeld een product of een persoonsbewijs. Deze gegevens
kunnen 