
Grote bedrijven en organisaties kijken 
soms met jaloezie naar de dynamiek van 
digitaal gedreven startups op de con-
sumentenmarkt. Starters op hun beurt 
missen vaak de middelen, mensen en 
contacten van de gearriveerde spelers. 
Maar als het enthousiasme, de cultuur 
en de agility van startups worden 
gecombineerd met de kracht van 
grote organisaties, is de sky the limit, 
zo beloven de organisatoren van het 
Jaarcongres Innovatie & Transformatie.
Het complete programma vindt u op 
p. 16 & 17

jaarcongres
InnovatIe & transformatIe
S t a r t p u n t  v a n  d i g i t a a l  S u c c e S

17
sep 
2015

DIT IS EEN UITGAVE VERSPREID MET HET FINANCIEELE DAGBLAD. DE REDACTIE VAN HET FINANCIEELE DAGBLAD HEEFT GEEN BETROKKENHEID BIJ DEZE PRODUCTIE.

BoardroomIT
innovatie & transformatie

Luchthaven streeft 
naar digitale top

Schiphol 
introduceert 
beacons

Door Sytse van der Schaaf

SCHIPHOL – Wie op Schiphol plafond-
delen aan de kant geschoven ziet, moet 
het volgende weten: de nationale lucht-
haven is druk bezig met de plaatsing van 
een kleine 2000 Bluetooth-beacons. De 
kleine zendertjes zijn bedoeld om de 
afstand te bepalen van de smartphone 
tot dit baken en zo de passagierserva-
ring te verbeteren door de reiziger te 
voorzien van plaatsgebonden informatie 
en adviezen.

De beacons worden aangebracht in de ver-
trekhallen, de lounges en pieren, de baggage 
reclaim-hallen, in Schiphol Plaza en in de 
WTC corridor. Alle moderne smartphones 
kunnen het Bluetooth-signaal van de bea-
cons oppikken en in apps kan deze infor-
matie over de plaats gebruikt worden om de 
locatie in de luchthaven weer te geven, een 
looproute naar een gate weer te geven. Ook 
het automatisch tonen van de digitale boar-
ding pass bij het naderen van een incheck-
balie is hierdoor mogelijk. Met deze vernieu-
wing van de IT-infrastructuur wil Schiphol 
de digitale dienstverlening voor bezoekers en 
reizigers de komende jaren verbeteren.

Verbetering passagierservaring
“Luchtvaartmaatschappijen en andere 
partijen kunnen de beacons gebruiken om 
nieuwe slimme toepassingen te ontwikkelen 
waarmee de passagierservaring op Schiphol 
nog beter wordt”, stelt Albert van Veen, CIO 
van de Schiphol Group. “Ook de Schiphol 
App biedt nieuwe diensten aan op basis van 
locatie.” Op termijn moet de technologie ook 
de inzet van draadloze paspoortscans, data 
en gezichtsherkenning mogelijk maken.
Met behulp van de beacons wil Schiphol de 
passagier via zijn of haar smartphone ook 
bij de hand nemen en ervoor zorgen dat de 
weg naar het vliegtuig zo weinig mogelijk 
hobbels krijgt. Het is de bedoeling om de 
instapkaart en het paspoort nog maar een 
keer te laten zien en de passagier daarna 
naadloos te laten instappen.  

I n 2014 werkten er een kwart miljoen mensen in de IT-sector. Volgens wervingsorgani-
satie Hays - dat onder 400 professionals onderzoek deed naar de toekomst van de ar-
beidsmarkt – zullen dat er in 2030 een stuk minder zijn. Zelflerende en zelfdenkende 
virtuele robots hebben dan een groot deel van de werkzaamheden overgenomen.
Starters zijn nog redelijk optimistisch over het voortbestaan van hun huidige functies 

in de IT-sector: alle 25 tot 30-jarigen verwachten dat hun functie nog bestaat in 2030. Res-
pondenten tussen de 41 en 50 jaar denken er anders over: bijna een kwart denkt dat hun baan 
over 15 jaar is verdwenen.

De drie opvallendste ontwikkelingen voor de IT-sector in 2030 zijn robotisering van de pro-
ductie, big data-toepassingen en de versmelting van hightech, biotech en nanotech. In 2030 is 
werken in de IT-sector zo gecompliceerd dat continue bijscholing tegen die tijd noodzakelijk is, 
verwacht 66 procent van de Nederlandse IT’ers. Zij denken dat de almaar versnellende techno-
logische ontwikkelingen dit vereisen. Opvallend is dat de groep 31 tot 40-jarigen permanente 
bijscholing het minst urgent vindt. 50 procent geeft aan het bijhouden van technologische 
ontwikkelingen niet als noodzaak te zien, terwijl van de 25 tot 30-jarigen 90 procent continue 
opleiding wel noodzakelijk vindt.
“Het verbaast mij eerlijk gezegd wel hoe weinig mensen in deze leeftijdscategorie hier in onze 
sector aandacht voor hebben”, stelt Anne van Hal, global IT Manager SAM, PMO & communi-
cations bij NXP Semiconductors. “Het is iets wat ik bij veel organisaties terugzie. Dat er bij veel 
bedrijven de afgelopen jaren is bezuinigd op scholingsbudget, de werkdruk vaak zeer hoog is en 
dat managers niet altijd actief stimuleren om een opleiding te volgen, helpen hier niet aan mee.”

Door onze redactie

IT’ers 
vrezen 
voor 
hun 
baan
VUGHT – Bijna zes op  
de tien Nederlandse IT’ers 
verwachten dat 80 procent 
van de huidige werkzaam-
heden in 2030 is overge-
nomen door zelflerende en 
zelfdenkende virtuele ro-
bots. Zij zijn er echter van 
overtuigd dat de sector 
nooit geheel zonder men-
sen kan functioneren. Zo’n 
90 procent denkt dat de 
mensen van groot belang 
zijn om controle te houden 
over deze robots.

IT voelt hete adem
Directies lijken steeds meer aandacht te 
hebben voor ontwrichtende technologieën. 
Meer dan de helft heeft echter weinig 
vertrouwen in het innovatieniveau van hun 
eigen IT-afdeling.

Lees meer op p. 3

Innovatief ondernemen 
volgens Salesforce
Innovatief ondernemen was nog nooit zo 
laagdrempelig. In de visie van Luc Scham-
hart van cloudleverancier Salesforce hoeven 
organisaties tegenwoordig alleen nog maar 
creatief te zijn.

Lees meer op p. 5

IT als drijfveer voor innovatie
Hoe lever en ondersteun je nieuwe diensten, 
terwijl het bestaande IT-landschap op 
betaalbare wijze blijft draaien? Door IT te 
transformeren van een enabler naar een 
belangrijke bron van nieuwe omzet.

Lees meer op p. 6

PostNL stelt data centraal
Een van de speerpunten binnen PostNL is 
data. “Want zonder een realtime en efficiënt 
dataplatform heeft de klant niets te kiezen.”

Lees meer op p. 9

Brainport lokt starters
Om het startup-ecosysteem van de Brain-
port-regio te versterken, beginnen publieke 
en private partijen in Zuidoost-Brabant een 
Start Up Campus-hub. Dit moet leiden tot 
jaarlijks 1000 starters en 200 ‘groeiers’.

Lees meer op p. 9

Geef je mislukkingen toe
Veel grote bedrijven willen wel vernieuwen, 
maar kunnen het vaak niet. Het advies van 
analist Stephen Prentice van Gartner: ben 
bereid om mislukkingen toe te geven.

Lees meer op p. 15

Innoveren volgens Delta Lloyd
Volgens CTO Pascal Huijbers is de tradi-
tionele manier van projectmanagement 
absoluut ongeschikt voor innovatietrajec-
ten. “Een ‘lean start-upmodel’ is daar veel 
geschikter voor.”

Lees meer op p. 22

Internet of Things stuwt omzet
Ondernemingen die voorop lopen met 
IoT-innovatie halen het hoogste rendement 
uit hun investeringen. De succesvolste 
bedrijven melden zelfs een inkomstengroei 
van 64 procent die direct te herleiden is tot 
de investeringen in IoT.

Lees meer op p. 30
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AMSTERDAM – Gevestigde onderne-
mingen hebben problemen met ver-
nieuwingen nu traditionele R&D-mo-
dellen niet meer voldoen. Dit blijkt uit 
een onderzoek van Altimeter Group en 
Capgemini Consulting onder tweehon-
derd grote ondernemingen uit de au-
tomobielindustrie, telecommunicatie, 
financiële dienstverlening en de sector 
consumentengoederen & detailhandel.

Vooral gevestigde bedrijven hebben moeite 
om de uitdagingen van het ‘digitale Darwinis-
me’ het hoofd te bieden. Innovaties succesvol 
maken is een van de grootste uitdagingen; in 

sommige sectoren faalt meer dan 85 procent 
van de nieuwe producten en is negentig pro-
cent van de bedrijven te traag in de lancering 
van nieuwe producten of diensten.
“Innovatie was nooit eerder zó belangrijk 
en tegelijkertijd zó moeilijk voor ’s werelds 
grootste organisaties”, zegt Brian Solis, 
Principal Analyst bij Altimeter Group. “Zij 
merken dat hun eens zo betrouwbare en 
vastomlijnde routes naar innovatie doodlo-
pende wegen zijn.”

Technologiehubs
Om voorop te blijven lopen, zoeken organisa-
ties daarom naar mogelijkheden om fysieke 

innovatiecentra te openen in technology 
hubs zoals Silicon Valley, zodat zij beter 
gebruik kunnen maken van het bestaande 
ecosysteem van start-ups, venture capita-
lists, accelerators, leveranciers en academi-
sche instellingen.
“Veel organisaties omarmen innovatie door 
samenwerking met of overname van een 
technologiestart-up”, constateert Jerome 
Buvat, global head of research bij Capgemini 
Consulting. “Maar dat is een eenzijdige 
focus. Innovatiecentra blijken een beproefd 
middel om een wendbare startup-mentaliteit 
te cultiveren die nodig is om voorop te lopen 
in de markt.”

R&D-modellen voldoen niet meer

Lees verder op pagina 3





Door Rob Beijleveld

Durf 
te doen!
Nederland is op het gebied 
van innovatie op de goede 
weg. In de innovatieranglijst, 
die de Europese Commissie 
jaarlijks publiceert, steeg 
Nederland dit jaar van een zesde 
naar een vijfde plek achter 
Zweden, Finland, Duitsland en 
Denemarken.

Om door te stoten tot de absolute 
top is meer nodig, namelijk radicale 
innovatie, die de markt ontwricht 
met iets totaal nieuws. Daarnaast 
vraagt het om echt leiderschap. 
‘Doen’ in plaats van de aloude 
‘volgers-mentaliteit’. In dat kader 
kan ik niet anders concluderen dan 
dat we te weinig doen. Behalve dan 
op het terrein van praten en sessies 
organiseren. Het liefst over hoe we 
de risico’s kunnen beperken… En 
dat komt neer op spelen om niet 
te verliezen in plaats van te willen 
winnen.
 
Als een land of onderneming niet 
door roeien en ruiten gaat om 
het gewenste doel te bereiken, is 
blijkbaar de wens er niet om te 
winnen. Dan speel je slechts om 
niet te verliezen. Wanneer disruptie 
het nieuwe streven is, dan is 
verandering onvermijdelijk: nieuwe 
operating-modellen, bedrijven 
sluiten, nieuwe bedrijven opstarten, 
grote groepen mensen eruit en 
anderen erin. Dit hoort er gewoon 
bij als je verder wilt komen. Klinkt 
ogenschijnlijk misschien niet heel 
sociaal, maar wel competitief en 
verbeteringsgericht. Uiteindelijk zal 
iedereen profiteren.

Op de Nederlandse overheid hoeven 
we wat dat betreft niet meer te 
rekenen. Het gewenste sociale beleid 
is inmiddels een remmende factor 
van jewelste geworden. Echt sociaal 
ben je wanneer je iets creëert: als 
werkgever, werknemer, consument 
en als mens. De overheid zou 
mensen die het beste willen daartoe 
gewoonweg de ruimte moeten geven.

Mijn punt: durf je dromen na te 
jagen. Realiseer je dat dat meestal 
gepaard gaat met hard werken. 
Daar ga je niet dood van. En 
wanneer iets dan niet lukt, dan doe 
je het gewoon nog een keer. Maar 
dan anders!

Rob Beijleveld (rob@ictmedia.nl) is 
CEO van ICT Media en organisator 
van het Jaarcongres Innovatie & 
Transformatie.

Trends 3Door onze redactie

VUGHT – De top bij internationale 
bedrijven verwacht van IT-orga-
nisaties dat zij meetbare zakelijke 
en concurrerende voordelen halen 
uit techno logische transformatie. 
Onderzoek van het Business Perfor-
mance Innovation (BPI) Network – 
een netwerkorganisatie voor veran-
dermanagement en technologische 
transformatie – duidt hierop.

Ondanks de veel geuite klacht van IT- 
beslissers dat directies en boardrooms maar 
weinig op hebben met technologie lijkt het 
onderzoek erop te duiden dat een grote 
meerderheid van leiders van bedrijven meer 
tijd en aandacht besteden aan het begrijpen 
van de strategische implicaties van ont-
wrichtende technologie dan voorheen. Daar-
naast willen zij hun organisatie laten groeien 
met behulp van moderne technologieën en 
nieuwe kanalen aanboren voor klantbetrok-
kenheid en digitale ervaringen.

IT komt er slecht vanaf
Ofschoon het onderzoek laat zien dat bijna 

70 procent van de managers wereldwijd 
gelooft dat technologie ‘veel belangrijker’ 
is geworden voor hun business, beoordeelt 
iets minder dan de helft (47 procent) van de 
leidinggevenden het innovatieniveau in hun 
IT-afdeling als goed of erg goed. Daarente-
gen beoordeelt ruim de helft de IT-afdeling 
als slecht. Vier op de tien ondervraagden 
zeggen dat hun IT-afdeling goede stappen 
zet in de richting van een strategischer, res-
ponsieve en gewaardeerde businesspartner.
46 procent van de respondenten gelooft 
dat het verzekeren van geloofwaardigheid, 
schaalbaarheid en veiligheid van IT-infra-
structuren het belangrijkst is. Daarentegen 
gelooft 38 procent van de respondenten dat 
het creëren van nieuwe ideeën en oplossin-
gen voor een IT-organisatie veel betekent 
voor de bedrijfsprestaties. Iets minder 
belangrijk was volgens hen de kwaliteit en 
tijdig beschikbaar stellen van applicaties 
(35 procent), de kwaliteit van probleem-
oplossing en de snelheid waarmee een 
probleem werd opgelost (29 procent) en de 
klanttevredenheid met behulp van een tech-
nologiegedreven interface (27 procent).

“Senior managers van het hoogste niveau 
tot aan de uitvoerende afdeling zien voor-
uitgang in het implementeren van techno-
logieën die hun kennis en de klantervaring 
verbeteren en bedrijven een betere con-
currentiepositie geven”, zegt Dave Mur-
ray, Head of Thought Leadership bij BPI 
Network. “Wij geloven dat dit bijdraagt 
aan een nieuwe scorecard voor IT, met een 
grotere nadruk op de rol van IT als het gaat 
om bedrijfsgroei en marktdifferentiatie.”
De onderzoeksresultaten duiden er ook 
op dat er nogal wat rek bestaat tussen de 
erkenning dat een organisatie nieuwe tech-
nologie moet omarmen en het daadwerke-
lijk bereiken van dat doel. De belangrijkste 
hindernissen zijn: interne overeenstem-
ming en steun voor nieuwe technologische 
investeringen krijgen; de behoeften en de 
beschikbare optimale oplossingen bepalen; 
risico’s, kwetsbaarheid en bedreigingen 
voor informatie verkleinen; succesvol 
implementeren van nieuwe technologie en 
acceptatie vanuit de organisatie en tot slot 
verouderde IT-infrastructuur die upgrades 
en modernisering behoeft.

IT voelt hete adem
Innovatieniveau It-afdelingen krijgt een onvoldoende

VIANEN – Veel IT-directeuren voe-
len zich nog oncomfortabel bij al te 
veel disruptieve activiteiten, zo blijkt 
uit een rapport van Sogeti’s Verken-
ningsinstituut Nieuwe Technologie 
(VINT) over de ‘nieuwe digitale con-
currentie’. “Dat zet het draaiende en 
veilig houden van de bestaande IT-
huishouding onder druk”, zo waar-
schuwt Menno van Doorn, directeur 
van VINT en mede-auteur. 

In het rapport schetsen de auteurs tien 
ontwerpprincipes die het snelle disruptie-
succes verklaren van organisaties zoals 
Alibaba en Airbnb, en meer dan negen-
duizend andere spelers die het landschap 
van de traditionele markten ontwrichten. 
De auteurs roepen CIO’s op een leidende 
rol te spelen in de digitalisering voor een 
adequaat antwoord op de nieuwe digitale 
concurrentie: zij moeten een offensieve 
technologische koers uitstippelen. 
“De nieuwe digitale concurrenten zijn 
matchmakers die op een slimme manier 

vraag en aanbod bij elkaar brengen door 
twee of meer zijden van de markt te bespe-
len”, aldus Van Doorn. “Deze platformen 
lopen weinig risico. Er is relatief weinig 
start- of groeikapitaal nodig. En opvallend 
genoeg ook weinig inspanning op het vlak 
van technologie. De combinatie van een 

groot aantal transacties en lage opera-
tionele kosten is aantrekkelijk voor veel 
bedrijven. Organisaties die technologie 
slim weten in te zetten met de consument 
centraal in het vizier, hebben de grootste 
kans op succes.”

vInt brengt digitale concurrentie in kaart

‘Matchmakers zijn 
de nieuwe digitale 
concurrenten’

“Bestaande 
IT-huishouding 

onder druk”

Vervolg van ‘Schiphol introduceert beacons’ 
op pagina 1

Door gegevens te combineren over de 
identiteit, de boeking, vluchtinformatie en 
passagiersvoorkeuren kan de luchthaven 
bepalen waar de reiziger precies naartoe 
moet. Schiphol kan voorspellen wanneer de 
rijen lang zijn, en wanneer passagiers juist 
tijd over hebben. Dat is een goed moment 
om shopaanbiedingen voorbij te laten ko-
men of tips te geven over de luchthaven. De 
digitalisering is een versneld programma 
van projecten die sowieso voorbij gekomen 
in het transitieproces van de ICT. Belangrijk 
ingrediënt van de business cases zijn de 
kosten voor digitale systemen die vaak lager 
liggen dan bij oude systemen.

Beste digitale luchthaven
In een interview met NRC liet Van Veen 
weten dat de luchthaven de ambitie heeft 
om de komende drie jaar tot de beste 
digitale luchthaven van de wereld door 
te willen groeien. Branche-organisatie 
Airports Counts International (ACI) voor 
luchthavens werkt aan een ranglijst voor 
digitalisering en Schiphol wil er alles aan 
doen om hoog in deze lijst te eindigen. De 
concurrentie is stevig. Zo hebben Kopen-
hagen, Incheon in Zuid-Korea en Changi in 
Singapore de laatste jaren fors geïnvesteerd 
in geautomatiseerde veiligheidscontroles, 
experimenteren ze met nieuwe robots voor 
bagage-afhandeling, zetten ze automatische 
gezichtsherkenning in en wijzen passagiers 
via de smartphone de weg op de luchthaven.

CIO Albert van Veen van de Schiphol Group 
zal op 17 september tijdens het Jaarcon-
gres Innovatie en Transformatie tijdens een 
keynote dieper ingaan op het streven van 
Schiphol om de beste digitale luchthaven ter 
wereld te worden. 

Colofon: Hoofdredactie Arnoud van Gemeren Eindredactie Ferry Waterkamp Correcties Arnoud Lamboo Medewerkers Chantal Burink, 
Hans Lamboo, Sytse van der Schaaf, Felix Speulman, Ferry Waterkamp, Hotze Zijlstra Fotografie Roelof Pot, Mark van den Brink, Angélique Vranken 
Vormge ving Sabine van Loon Drukwerk PRinterface Uitgever Rob Beijleveld, ICT Media BV Laan van Voorburg 1, 5261 LS, Vught, t 073-6140070, 
info@ictmedia.nl Sales & Business Development Director Bart de Vaan Meer informatie over branded content en adverteren in 
BoardroomIT: Manager Media Jeffrey Ploeg (jeffrey@ictmedia.nl) © ICT Media BV, Vught 2015.



4 Innovatieve organisaties

Door Hotze Zijlstra
Fotografie Jesaja Hizkia

METRI Group is een Fact Based ICT  adviesorganisatie gespecialiseerd 
in sourcing en benchmarking. Daarnaast  helpt  METRI organisaties  bij 
het verbeteren van de inrichting en besturing als gevolg van 
sourcingontwikkelingen en trends. 

Door de jarenlange ervaring op het gebied van benchmarking is 
METRI in staat scenario’s uit te werken voor ieder ICT vraagstuk en 
te toetsen aan de huidige, wereldwijde marktprijsontwikkelingen. 
Klanten waarderen METRI om haar praktische en professionele 
benadering.

Ga voor meer informatie naar onze website.
www.metrigroup.com

AMSTERDAM – Bernhard van 
Oranje, mede-oprichter van IT-ser-
vicesbedrijf Levi9, doet graag zaken 
met CIO’s. Het gros van zijn klanten 
acteert evenwel op een ander niveau. 
CIO’s zijn vooral beleidsmakers, ter-
wijl Levi9 vooral de doeners bedient: 
ondernemende mensen bij kleinere, 
innovatieve bedrijven waar technolo-
gie een productiefactor is.

Kun je de dynamiek binnen zo’n innovatieve 
onderneming beschrijven?
“Binnen zo’n omgeving zijn begrip van de 
business en snelheid van handelen funda-
menteel. Ondersteuning op dat gebied is ons 
onderscheidende kenmerk in de markt: goede 
mensen zijn binnen dergelijke bedrijven 
veel belangrijker dan bij een ondersteunend 
proces. Onze wisselwerking heeft vooral het 
karakter van een partnership. Wanneer het 
niet echt belangrijk is welke leverancier het 
werk uitvoert, hoef je blijkbaar geen echte 
meerwaarde te leveren. Wij zouden in zulke 
gevallen niet de meest aangewezen partij zijn.”

Je bedient zo automatisch de interessantste 
mensen in het speelveld...
“Ja. We doen veelal zaken met IT-beslissers 
die met hun voeten in de modder staan en 
binnen hun organisatie het verschil maken. 
Ook komen we regelmatig CIO’s tegen die van 
grote bedrijven naar kleinere organisaties 
zijn gegaan. Mensen die zelf de overstap heb-

ben gemaakt van de beleidsmatige, corpo-
rate-IT naar de ondernemerskant.”

Kun je een paar van die leuke klanten noemen?
“Improve Digital, iWelcome, FiveDegrees, 
Bannerconnect, maar bijvoorbeeld ook Tele2 
en Exact Online. Er wordt binnen zulke 
ondernemingen op een heel andere manier 
naar IT gekeken: microservices, fast data 
en andere slimme technologieën. Hoe kun je 
zorgen voor een betere gebruikerservaring 
of een commercieel aanbod dat aansluit op 
je wensen? Dergelijke IT-ondersteuning is 
superspannend. Aan de andere kant besef 
ik goed dat traditionele CIO’s tachtig of ne-

gentig procent van hun tijd kwijt zijn aan de 
operatie. Maar ze kunnen het verschil ma-
ken in de tijd die overblijft. Dit wordt door 
de meeste CIO’s steeds meer onderkend.”

Zie jij dat als een wenselijke ontwikkeling 
voor de CIO?
“Binnen grote organisaties worstelt men 
met de vraag in hoeverre de IT een opera-
tioneel vraagstuk is dan wel een middel om 
diensten en producten te kunnen innoveren. 
Waar het eerste vraagt om een nutsleveran-
cier is voor het tweede een inspirator nodig. 
Je kunt je processen niet langer opnieuw 
inrichten zonder kennis van IT, dus je kunt 

de CIO niet loskoppelen van operationele 
verantwoordelijkheid. Maar zo’n type leider 
is een totaal ander persoon dan een inspira-
tor die aanzet tot innovatie. Dat leidt soms 
tot onnatuurlijke rollen. Binnen een kleiner 
bedrijf, waar IT echt een productiemiddel 
is – zoals bij een leverancier van backoffices 
voor banken – ligt dat anders. Daar is IT 
het product. Het maakt dan niet meer uit 
of je met een CIO, COO of CEO praat: alles 
wat wij voor ze doen, is cruciaal voor hun 
voortbestaan. Sommige CIO’s weten vanuit 
hun traditionele basis overigens toch die 
meer vooruitgeschoven rol te pakken.”

Nu moeten CIO’s vaak eerst de basis op 
orde hebben, om vervolgens aan innovatie 
toe te kunnen komen. Onlogisch toch?
“Het is inderdaad een totaal andere vraag. 
Het uitrollen van een ERP-systeem is 
superbelangrijk. De CIO levert daarmee 
de backbone van het bedrijf en moet dus 
alles snappen van IT en de ondersteunde 
processen. Die skillsets hebben alleen niets 
te maken met innovatie. Wat je als CIO doet 
en aan wie je rapporteert, zou dus heel erg 
moeten afhangen van wat je doet. Voor de 
langere termijn zou het logisch kunnen zijn 
als enerzijds de traditionele CIO en COO in 
één functie worden verenigd, terwijl aan de 
innovatieve kant van de IT een inspirerende 
visie op de business kenmerkend zou moe-
ten zijn – liefst zonder al teveel operationele 
verantwoordelijkheden.”

Bernhard van oranje (Levi9):

“Je kunt je processen 
niet langer opnieuw 

inrichten zonder 
kennis van IT”

‘Meerwaarde leveren aan innovatieve bedrijven’
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De enthousiaste Schamhart en zijn or-
ganisatie zijn in een duidelijke winning 
mood. De IT-dienstverlening is ingrijpend 
veranderd en bedrijven kunnen op basis 
van cloudtechnologie veel sneller, goedko-
per en wendbaarder opereren. Salesforce 
staat intussen bijna synoniem voor een 
innovatieve, cloudgebaseerde aanwending 
en ontwikkeling van informatietechnolo-
gie; belangrijke succesfactoren in een tijd 
dat elk bedrijf IT in de haarvaten van het 
bedrijfsmodel heeft zitten. Luc Schamhart 
overziet daarbij als Regional Vice President 
de activiteiten rondom het Salesforce1-
platform, waarmee bedrijven effectief en 
flexibel en via diverse kanalen met hun 
klanten kunnen interacteren.
Schamhart heeft in zijn werkzame bestaan 
naar eigen zeggen ‘vooral bij innoverende 
bedrijven gewerkt’. Hij startte rond 1990 
bij IBM, waar de mainframe-business toen 
booming was. Pakweg zeventien jaar later 
stapte hij bij Microsoft in de wereld van 
het client-servermodel. Hij gaf vanuit daar 
mede vorm aan het ING Customer Experi-
ence Center, dat gebruikers liet ervaren hoe 
de bank van de toekomst eruit ziet. “De in-
novatie werd binnen ING bewust buiten de 
reguliere organisatie gedaan om buiten de 
bestaande kaders te kunnen ontwikkelen.” 

Toepassingen
Door de jaren heen was zijn aandacht voor-
namelijk gevestigd op de financiële wereld, 
een sector die in zijn ogen interessant is 
en blijft, omdat men alle veranderingen 
voortdurend als eerste omarmt. “Neem de 
manier waarop de fintech startups nieuwe, 
aanvullende of bestaande dienstverlening 
van banken overnemen. Bijvoorbeeld door 
consumenten een beter en actueler in-
zicht in hun bestedingen en inkomsten te 
bieden.”
Bij Salesforce, marktleider op het gebied 
van cloud computing, maakte Schamhart in 
2014 de stap naar het nu (en de toekomst). 
Binnen het van oorsprong Amerikaanse 
concern, dat groot werd dankzij customer 
relationship management (CRM) in de 
cloud, is hij thans verantwoordelijk voor 
het genoemde Salesforce1 Platform. “Naast 
de verschillende toepassingen en specifieke 
clouds (Sales, Service, Marketing, Com-
munity en Analytics) is het onderliggende 
Salesforce1 Platform de basis waarop alle 
ontwikkelde toepassingen draaien. Zowel 
interne applicaties, gericht op medewerkers, 
apps die ontwikkeld kunnen worden door 
eenvoudig drag-and-drop-werk alsook 
klantgerichte applicaties. Deze laatste wor-
den ontwikkeld op Heroku, een omgeving 
die gespecialiseerd is in gebruikersvriende-

lijke consumentenapps. Het mooie ervan is 
dat ook deze frontends volledig integreren 
met de backoffice-omgeving. En niet alleen 
ten aanzien van onze eigen cloudsoftware-
oplossingen; we bieden ook standaard kop-
pelingen met bijvoorbeeld Oracle, Microsoft 
SharePoint en SAP, om de gegevens in deze 
applicaties te kunnen ontsluiten.”

Omnichannel
Een ontwikkeling waarbij Schamhart iets 
langer stil wil staan is onmichannel versus 
multichannel. “Bij laatstgenoemde bedien 
je de klanten via meerdere kanalen: online, 
mobiel, fysiek of bijvoorbeeld via social me-
dia. Bij omnichannel doe je dat ook, maar 
kun je gedurende het proces veranderen van 
kanaal. De interactie begint bijvoorbeeld 
op Twitter, vervolgens verplaatst deze zich 
naar de website en wordt afgerond via de 
telefoon. Al die kanalen worden vanuit de 
backoffice ondersteund: marketing, sales, 
klantenservice. Salesforce1 ondersteunt dit 
alles op basis van de cloud, waardoor ieder-
een profiteert van de continue innovatie en 
de automatische updates.”
De basis van Salesforce1 wordt gevormd 
door één enkele broncode, eenduidige 
metadata en een ingebakken veiligheids-
laag op het niveau van fysieke hardware, 
netwerkomgeving en applicaties met 
versleutelde data. Daar bovenop staat de 
app-ontwikkelomgeving, waarbij men naast 
programmatic (handmatig code invoeren) 
tevens declarative (slepen en plaatsen) kan 
programmeren. “De business kan daardoor 

zelf, dus zonder tussenkomst van IT, aan 
de slag. Mensen, afdelingen en organisaties 
hoeven alleen nog maar creatief en innova-
tief te zijn.”
Binnen deze omgeving maakt Salesforce 
het de zakelijke klant steeds gemakkelijker. 
Er was altijd al de zogeheten AppExchange, 
een zakelijke App Store waarin inmiddels 
3.000 kant-en-klare applicaties ter down-

load worden aangeboden. “Van een applica-
tie om hotelkamers mee te boeken tot een 
compleet bedrijfssysteem.” Nieuw daarbij 
gekomen is de AppExchange for Compo-
nents, waarbij ook standaard bouwblokken 
van te ontwikkelen applicaties beschikbaar 
zijn. “Denk aan door onszelf geleverde 
functionaliteit zoals een kaartenfunctie of 
een koersconverter. Die hoef je als klant 
niet meer zelf te programmeren. Daar-
naast bieden we ‘customer components’, 
die ontwikkeld zijn voor hergebruik bij een 
specifieke klant of proces. Het derde type 
betreft deeltoepassingen van onafhankelij-
ke softwareleveranciers en system integra-
tors, die hun creaties zo op een alternatieve 
manier kunnen vermarkten; bijvoorbeeld in 
het kader van een nieuw verdienmodel.” Het 
idee van delen en hergebruik past volgens 
de Salesforce RVP geheel in de trend van 
een sharing economy.

Snelheid
“Een andere cruciale waarde is snelheid 
in het innovatieproces”, zo benadrukt Luc 
Schamhart. “In de huidige dynamische 
omstandigheden wil de marketingafdeling 
snel kunnen opereren. Dat lukt niet wan-
neer men voortdurend bij de IT-afdeling een 
nummertje moet trekken, waarna de IT’ers 
volgens de aloude waterval-ontwikkelme-

thode aan de slag gaan, uitgebreid testen, 
noem maar op. Dan ben je als marketeer 
gewoonweg te laat. Binnen het Salesforce1-
plaform kun je daarentegen in dagen of 
weken klaar zijn. Op basis van vraag in de 
markt worden voortdurend extra functio-
naliteit en applicaties toegevoegd. Een voor-
beeld daarvan zijn de toepassingen voor de 
onlangs geïntroduceerde Apple Watch.”
De focus op de businessgebruiker betekent 
overigens niet dat de aloude IT-verantwoor-
delijke buiten beeld is binnen Salesforce. 
Schamhart beveelt zijn klanten dan ook aan 
eventuele business- en daarmee verbonden 
IT-uitdagingen gezamenlijk aan te vliegen. 
“CIO, CMO, CDO, CEO zijn voor ons dus 
allemaal even belangrijk.”
Uiteindelijk gaat het om drie fundamen-
tele trends, zo concludeert hij: de behoefte 
aan het snel kunnen ontwikkelen van 
frontend-applicaties, het belang van een 
omnichannel benadering van de consument 
en koppelbaarheid aan de bestaande omge-
ving. “Het Salesforce-platform is daarbij de 
ultieme springplank naar nieuwe moge-
lijkheden. Integratie, beveiliging en al dan 
niet functionele updates worden standaard 
meegeleverd.”

Hotze Zijlstra is hoofdredacteur van CIO 
Magazine.

‘Organisaties hoeven alleen 
nog maar creatief te zijn’
AMSTERDAM – Innovatief ondernemen was nog nooit zo 

laagdrempelig. Waar organisaties tot voor kort nog druk 

waren met het creëren van een veilige, stabiele en functionele 

IT-basis voor hun marktgerichte vernieuwingen, hoeven ze 

tegenwoordig alleen nog maar creatief te zijn. Dat stelt Luc 

Schamhart, regioverantwoordelijke voor de platformbusiness 

van cloudleverancier Salesforce.

Luc schamhart, regional vice President bij salesforce:

Luc Schamhart

“De belangrijkste 
waarde van al deze 

ontwikkelingen 
is snelheid in het 
innovatieproces”
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AMSTERDAM – Niet alleen startups 
en technologiebedrijven zetten vol-
ledig in op innovatie en digitalisering 
van hun bedrijfsvoering. Ook steeds 
meer grote bedrijven benutten IT als 
drijfveer voor de al dan niet gedwon-
gen digitale transformatie. Tijdens 
deze digitaliseringsslag staan veel 
CIO’s voor dezelfde uitdaging: hoe 
lever en ondersteun je de nieuwe 
diensten waar het bedrijf en de klan-
ten om vragen, terwijl het bestaande 
IT-landschap op betaalbare wijze blijft 
draaien? 

De digitalisering is onstuitbaar, binnen en 
buiten bedrijven. Dit is het snelst zichtbaar 
voor bedrijven in de consumentenmarkt. 
Neem de uitgebreide papieren schade-
formulieren die worden vervangen door 
schade-apps waarbij het nemen van een 
foto voldoende is om een schade te melden. 
Met één app beheer je álle verzekeringen. 
De digitalisering van dit soort producten en 

diensten zorgt voor de verbeterde klanterva-
ring die klanten aantrekt en bindt.

Transformatie
Een brede kijk – intern en extern – op digi-
tale transformaties is aantoonbaar succesvol. 
Deze door IT-gedreven proposities trekken 
nieuwe klanten aan en vernieuwen en verbe-
teren hun gebruikerservaring. Zo startte de 
Commonwealth Bank of Australia al in 2007 
een ambitieus programma om de digitale 
diensten te verbeteren. Centraal stond het 
leveren van een persoonlijke gebruikerser-
varing, waarbij gepionierd werd met radicaal 
vernieuwende diensten. Als eerste bank in 
Australië leverden zij near field communi-
cation, waardoor klanten bijvoorbeeld aan 
Facebook-contacten geld kunnen overmaken.
Ook buiten de financiële sector zijn goede 
voorbeelden van digitale transformatie te 
vinden. De CIO van Burberry heeft met 
simpele RFID-tags in kleding een websho-
pervaring naar de fysieke winkel kunnen 
brengen. Bij het ophalen van een nieuw 

kledingstuk wordt het kledingstuk via RFID 
herkend en ter plekke een video getoond over 
de productie van dit specifieke item. Daarbij 
krijgen klanten automatisch suggesties over 
bijpassende kleding en accessoires. Ook 
bandenproducent Michelin voerde grote 
veranderingen in het businessmodel door. 
Door jarenlange ervaring en met behulp van 
analytics is het bedrijf in staat om accuraat 
in kaart te brengen wanneer banden verwis-
seld moeten worden. Deze expertise positi-
oneert het bedrijf nu als dienst via ‘Michelin 
Fleet Solutions’. Michelin levert banden niet 
langer als product, maar als dienst. Voor een 
vast bedrag per maand hoeven klanten zich 
geen zorgen over hun banden te maken. Voor 
het bedrijf brengt dit een groot voordeel met 
zich mee: de loyaliteit van klanten. Dit sluit 
naadloos aan op de prioriteit die ook andere 
high-performers stellen: de klant. Slim in-
zetten van technologie is daarbij essentieel.

Connected wereld
De verandering van product- naar dienstge-
dreven proposities, zoals Michelin die heeft 
geadopteerd, is niet de enige trend die digital 
met zich meebrengt. Andere voorbeelden 
variëren van draagbare technologie, smart 
objects en machines die realtime perfor-
mance-informatie leveren tot drones die op 
voorheen ontoegankelijke locaties kunnen 
bezorgen. Al deze ‘connected devices’ vullen 
medewerkers aan, bieden flexibelere auto-
matisering van processen, en incorporeren 
machines meer in ons dagelijkse leven. Door 
sneller te beschikken over betere informatie 
kunnen medewerkers en machines in vrijwel 
iedere situatie ongeëvenaard sneller en intel-
ligenter acteren of reageren. Zo ontwikkelt 
Philips met Google Glass een pilot waarmee 
een chirurg tijdens een ingreep inzicht in alle 
vitale informatie heeft zonder weg te hoeven 
kijken. Dit soort ontwikkelingen geeft aan 
hoe de digitale en werkelijke werelden in 
toenemende mate versmelten.
Connectiviteit overstijgt ook steeds vaker de 
organisatorische grenzen. General Electric, 
Mastercard en Facebook gebruiken dien-
sten zoals Kaggle als extensie van hun eigen 
netwerk. Zij delen hun data via dit platform 
en laten statistici wereldwijd strijden om 
antwoorden op vragen of om inzichten te 
ontwikkelen. Experts over de gehele wereld 
worden een soort flexibele poule van interne 
en externe collega’s die samen complexe 
vraagstukken oplossen. Een bekend gevolg 
van data-ontginning, uitwisseling en aanvul-
ling, is de exponentiële toename in datavolu-
me. Door bedrijfsprocessen en IT vanuit de 
basis te ontwerpen voor analytics, kan een 
organisatie deze data als een waardeketen 
beheren. De waarde neemt steeds meer toe 

wanneer data gemakkelijk en bruikbaar door 
de organisatie stroomt.

Two-speed IT
Verschillende organisaties zijn er al in ge-
slaagd een ‘digital strategy’ te vertalen naar 
nieuwe inkomstenstromen. Daarmee trans-
formeert IT van enabler naar een belangrijke 
bron van nieuwe omzet. In de praktijk is het 
echter lastig om het gehele IT-landschap in 
te richten voor de voortdurend veranderende 
markt, en vaak ook niet wenselijk. Diensten 
voor de luchtverkeersleiding of betalings-
verkeer moeten juist stabiel en betrouwbaar 
zijn. De vernieuwende factor is daarbij 
ondergeschikt. Tegelijkertijd verwachten 
consumenten wel de laatste status van hun 
vlucht en bankrekening via de app kunnen 
inzien. Deze ‘nieuwe’ verwachtingen van 
snelle en wendbare IT zijn afhankelijk van 
realtime informatie en draaien lastig op het 
oude IT-landschap. Het efficiënt leveren van 
de stabiele diensten gebeurt gelijktijdig met 
de ontwikkeling van vernieuwende pro-
posities. Deze paradox heeft geleid tot een 
nieuwe manier van opereren in dit digitale 
tijdperk: de ‘two-speed IT’-aanpak. 

Digitale businessmodellen
Om de vernieuwende ontwikkelingen sterk 
te positioneren, dient IT een leidende rol te 
nemen in een partnership met andere delen 
van de organisatie. Er moet een ware digital 
business ontstaan. Daarin draagt IT bij aan 
fundamentele veranderingen in de manier 
waarop de organisatie diensten aanbiedt. 
Juist de combinatie van procesautomatise-
ring (interne focus) en de nieuwe digitale 
omzet (externe focus) leidt tot ontwrichtende 
digital business models. Op deze manier is IT 
echt een drijfveer voor innovatie.
De best presterende IT-organisaties werken 
nauw samen met de (eind)klanten. Daarnaast 
ontwikkelen ze sterke analytische capacitei-
ten die actief bijdragen aan groei. CIO’s heb-
ben de cruciale rol om IT in een sleutelpositie 
te zetten die het bedrijf leidt naar een digital 
business; zowel op het vlak van innovatie 
als op het vlak van de optimalisatie van de 
bestaande IT-omgeving. Zij dienen continu 
aandacht te hebben voor het structureel opti-
maliseren van de stabiele IT-basis, terwijl het 
gebruik van nieuwe technologieën en metho-
dologieën gestimuleerd en ondersteund moet 
worden. Het herkennen en vooral omarmen 
van technologische ontwikkelingen stelt de 
CIO in staat ondernemingen te transforme-
ren naar wendbare digitale organisaties.

Paul van der Waay en Ton Van Eck zijn 
werkzaam in de IT-strategiepraktijk van 
Accenture.

De sourcingmarkt vanuit leveranciersperspectief

Figuur 1. Door zowel intern als extern te kijken naar digitale vernieuwing, kunnen digitale 
businessmodellen ontstaan die tot meer marge en nieuwe omzet leiden.

ex
te

rn
e 

fo
cu

s Digitize Digital
Business
models

Digitize
Processes

WInstmarge

omZet DIgItaL BUsInessDigitize marketing

Digitize operations

Interne focus

IT verandert dienstverlening 
fundamenteel







Transformatie 9Door onze redactie

DEN HAAG – Een van de speerpunten 
binnen PostNL is data. Op basis daar-
van zoekt het postbedrijf naar moge-
lijkheden om klanten beter te bedienen 
en nieuwe business te ontwikkelen, 
al dan niet met partners. Mario Suy-
kerbuyk, Managing Director PostNL 
Data Services, vertelt erover tijdens het 
Jaarcongres Innovatie & Transforma-
tie op 17 september dit jaar.

Grote bedrijven staan via een toenemend 
aantal sterk digitaliserende kanalen in 
contact met hun klanten: internet, apps, 
plug-ins, API’s, callcenters, retailpunten en 
‘connected’ medewerkers – er is immers 
steeds vaker een device in het spel. Ook komt 
er steeds meer concurrentie van startups die 
op basis van API’s en plug-ins tussen traditi-
onele partijen en de klant in gaan staan. Ook 
bij PostNL ziet men deze ontwikkeling. Dat 
vraagt volgens ‘data services-baas’ Suyker-
buyk om handelend optreden.

Transformeren
“Kijkend naar onze strategie zijn er drie 
grote bewegingen aan de gang”, zegt hij. 
“We moeten allereerst transformeren 
naar een omnichannel-omgeving. Daarbij 
maakt het voor de consument niet meer uit 
via welke frontoffice men met ons inter-
acteerten via welk kanaal iets vervolgens 
moetworden afgeleverd – post, middelgrote 
pakketten of grote leveringen.”

Het is in de ogen van de Managing Director 
belangrijk dat niet alleen de klant centraal 
staat, maar ook dat de klant van die klant ‘in 
control’ komt. “Zo kan een consument die 
iets koopt bij een webwinkel controle uitoe-
fenen op de plaats en het moment waarop 
iets geleverd wordt.” Mario Suykerbuyk durft 
hierin zelfs het standpunt in te nemen dat 
niet eens de klanten centraal staan, maar de 
data. “Want zonder een realtime en efficiënt 
dataplatform, heeft de klant niets te kiezen.”
Ten derde zoekt PostNL in toenemende 
mate internationale oriëntatie. “In dat 
kader zien we steeds vaker ketenverkorting. 
Producten kunnen bijvoorbeeld direct bij 
de producent in het buitenland vandaan ko-
men, waardoor wij ineens te maken krijgen 
met inklaringsprocessen.”

Gevolgen
Deze nieuwe tendensen hebben volgens 
Suykerbuyk gevolgen voor een heel palet 
aan aandachtspunten en activiteiten binnen 
het voormalige staatsbedrijf. “Denk daarbij 
aan onze data-inrichting, realtime verwer-
king, controle op kwaliteit van de gebruikte 
databronnen en interactie met de eindcon-
sument, en supply-chainintegraties. Boven-
dien is er overzicht nodig van welke data we 
hebben en welke data we willen hebben.”
“Momenteel bouwen wij aan een dataplat-
form; alle data binnen onze netwerken 
bundelen we daarbij binnen datadomeinen 
en maken we ontsluitbaar via API’s, zowel 
gericht op consumenten, businessklanten 
als e-commerce. Daar komt uiteraard een 
flink stuk governance bij kijken. Zo zijn we 
het hele traject aan het centraliseren en zet-
ten we de datarotonde als het ware over alle 
businessunits heen.” 

Orchidee
Inmiddels kent PostNL al de nodige suc-
cescases. Zo is in samenwerking met een 
orchideekweker in het Westland met een 
klein clubje mensen de startup ‘hetbestevan-
dekweker.nl’ opgezet. Mario Suykerbuyk: 
“Het gaat hier om een totale ketenverkorting, 
waarbij onder meer de veiling en andere 
schakels worden overgeslagen, en de kweker 
direct en snel aan de consument kan leveren. 
Dit alles mede dankzij technologieën als 
RFID en realtime verwerking van data. De 
kweker krijgt bovendien een andere positie 
en een betere marge. Voor PostNL heeft dit 
uiteraard ook enorme potentie, omdat het 
pakketvolume wezenlijk toeneemt.”

Samenwerking
“Verder zoeken we samenwerking met 
andere spelers in de markt, om de klant 
nog beter te kunnen servicen”, vervolgt 
Suykerbuyk. “We zijn inmiddels met diverse 
partijen in overleg. Ook melden zich met de 
regelmaat van de klok geïnteresseerde kwe-
kers.” Aan de ‘voorkant’ gebruikt PostNL 
de eigen folderservice Spotta om de dienst 
te promoten. “Op deze manier proberen we 
deze gehele supply chain verder te ontwik-
kelen door nieuwe services te bieden en an-
dere businessmodellen mogelijk te maken”, 
aldus Suykerbuyk tot slot.

Tijdens het Jaarcongres Innovatie & Trans-
formatie, dat op 17 september in  
Fort Voordorp te Groenekan wordt ge-
houden, zal de PostNL-executive Mario 
Suykerbuyk dieper op deze materie ingaan. 
Kijk op pagina 16 en 17 voor het complete 
programmaoverzicht.

EINDHOVEN – Om het startup-
ecosysteem van Brainport-regio te 
versterken, beginnen publieke en 
private partijen in Zuidoost-Brabant 
een Start Up Campus-hub. Dit moet 
over een jaar of vijf leiden tot jaar-
lijks 1000 starters en 200 ‘groeiers’.

Om deze starters en groeiers in de Brain-
port-regio beter van dienst te zijn, is een 
optimaal functionerend ecosysteem nodig 
met minimaal een sterke cohesie tussen de 
bestaande ondersteuningsinitiatieven en 

-partijen. Om de samenwerking naar een 
hoger niveau te brengen, hebben Technische 
Universiteit Eindhoven, Fontys Hogescho-
len, Summa College, Bright Move BV, BOM 
Holding BV en Brainport Development het 
gezamenlijke doel gesteld om vanaf 2020 

in de Brainport-regio 1000 starters en 200 
groeiers per jaar te verwelkomen.

Vanuit één locatie (Start Up Campus-hub 
gevestigd op de TU/e campus) gaan de 
partners samenwerken om ervoor te zorgen 

dat deze doelstelling wordt gehaald. In een 
convenant zijn hierover de eerste afspra-
ken gemaakt. Partijen in dat convenant 
zien zich als founding fathers. Start Up 
Campus-hub staat overigens wel open voor 
andere partijen die zich willen inspannen 
voor versterking startup-ecosysteem in de 
regio.
De partners verwachten dat het gezamen-
lijk optrekken zal leiden tot meer dynamiek, 
betere inzet van kennis, kunde en capaci-
teit. Doorverwijzen en tijdig overdragen zal 
de ondernemende studenten, maar ook de 
starter en groeier, aanzienlijk versterken 
in hun daadkracht. Samenwerking met 
marktinitiatieven is essentieel en zal ver-
der worden uitgebouwd. Het koppelen van 
ervaren partijen uit het mkb aan starters 
heeft hierbij ook prioriteit.

Brainport mikt op duizend 
startende bedrijven per jaar 

mario suykerbuyk, PostnL:

‘Bij selfcontrol staan niet 
klanten, maar de data centraal’

“Zonder een 
realtime en efficiënt 

dataplatform, heeft de 
klant niets te kiezen”

Mario Suykerbuyk

“Het koppelen van 
ervaren partijen uit 

het mkb aan starters 
heeft prioriteit”
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Waar Heenan ook heen reist om advies te 
geven over analytics: het onderwerp staat 
hoog op de agenda’s van alle chief officers. 
“Analytics hoort tot de topprioriteiten, 
zowel bij business en marketing, als bij IT. 
En de CIO’s zien zich geconfronteerd met 
de opdracht analytics on demand mogelijk 
te maken. Iedereen beseft dat dat van groot 
belang is voor de organisatie als geheel. 
Maar hoe dan verder? Hoe zet je de eerste 
stappen? Dat is de meest gestelde vraag.”

Journey
Voordat begonnen kan worden aan de analy-
tics journey, zoals Heenan het noemt, moet 
er eerst serieus huiswerk worden gemaakt. 
Alle randvoorwaarden moeten kloppen, wil 
de organisatie goed gebruik kunnen gaan 
maken van de vruchten van analytics. Hij 
geeft een eerste voorbeeld. “Enerzijds kun-
nen de uitkomsten gebruikt worden voor 
het realiseren van kostenbesparingen en 
operationele optimalisatie. Anderzijds kan 
de technologie worden ingezet om de concur-
renten voor te blijven en de dienstverlening 
aan klanten te verbeteren. Daar kijken alle 
Chief Officers, inclusief de CIO, hetzelfde 
tegenaan. Er is geen specifieke push vanuit 
IT of de business. Ik adviseer dan ook altijd 
met beide rekening te houden.”
Het optimaal gebruiken van analytics vraagt 
om een transformatie van de organisatie, an-
dere werkwijzen, andere prioriteiten. “Het is 
niet zo vreemd dat veel bedrijven niet weten 
hoe ze ‘de echte eerste stap’ moeten zetten. 
Wij helpen daarbij door het visualiseren van 
de journey, en te zorgen voor meer busines-
scases en een technische architectuur. Zo 
gidsen wij ze door de eerste etappe van de 
analytics-reis,” aldus Heenan.

AaaS
Niet veel IT-organisaties zijn in staat een 
volledig geoptimaliseerde omgeving voor 
analytics aan te bieden. Het is in veel geval-
len een prima optie om dat bij een ervaren 
externe partij onder te brengen. De interne 
IT-afdeling hoeft dan niet te investeren in 
een eigen omgeving, en kan de vrijgeko-
men middelen ergens anders voor gebrui-
ken; bijvoorbeeld voor de implementatie 
van Analytics-as-a-Service. “Dan krijg 
je 2-speed IT,” aldus Heenan. “Enerzijds 
optimaliseer je je legacy, je infrastructuur, 
en eventueel je rapportageprocessen. An-
derzijds focus je op Analytics-as-a-Service. 
Daarvoor realiseer je in een proeftuin snel 
proofs of concept, en brengt die onder in de 
cloud. Zo komen de use cases tot werkelijk-
heid - buiten de bestaande legacy-omgeving 
om. En de business kan direct aan de slag.”

Het is vooral het enorme datavolume dat 
bedrijven doet aarzelen om een eigen omge-
ving op te bouwen. “Welke data hou je zelf, 
welke heb je niet meer nodig, welke data 
zijn belangrijk en van welke data denk je dat 
die niet belangrijk zijn? Dat lijkt zo simpel 
maar is het zeker niet. Immers: je weet niet 
wat je niet weet. Van data die onbelangrijk 

lijken en worden weggegooid, blijkt over een 
aantal jaren misschien dat het onmisbare 
informatie is om een trendanalyse compleet 
te krijgen. Daar staat tegenover dat als ik alle 
beschikbare data ga bewaren, het volume 
elke dag groeit met vele terabytes, naar peta-
bytes en door naar exabytes. Kan het bedrijf 
zich eigenlijk wel veroorloven te investeren 
in een dergelijke infrastructuur on-premise? 
Dat moet minimaal een 2-tieromgeving zijn, 
om te zorgen dat het draaien van grote ana-
lyses de operatie niet verstoort. En van welk 
niveau zijn de skills van de in-house data-
analisten – als die er al zijn? Is het niet beter 
big analytics onder te brengen in de cloud, 
een veel kostenefficiënter model? Die laatste 
vraag stellen, is hem beantwoorden.”

KYC
Zijn er nog organisatie die zeggen: analytics, 
dat is niet voor ons? “Jazeker. Elk bedrijf 
heeft de keuze tussen nu in actie komen of 
het uit te stellen. Ik wijs ze er wel op dat het 
gevolg van dat laatste is, dat andere partijen 
ze links en rechts zullen inhalen omdat ze 
wél gebruik zullen maken van de voordelen 
van analyses. Vergeet niet: het hoeft niet 
direct om big data te gaan, het kan ook om 
kleine hoeveelheden data gaan. Met analyse 
daarvan kun je wat je al doet béter doen. 
In de wereld van analytics luidt het devies: 
KYC. Know Your Customer. Zonder het 
juiste inzicht in je data zul je de klant nooit 
goed leren kennen – en op achterstand gezet 
worden door de concurrentie.”
“Het is een illusie te denken dat software, 
zonder dat er een idee of plan achter zit, 
uit terabytes aan data het Gouden Ei 
kan ontdekken”, stelt Heenan. “Je zult 
minstens vooraf een denkrichting moeten 
ontwikkelen. De primaire winst van 
analytics zit niet in toevallige Gouden 
Eieren. Je moet ervan overtuigd zijn dat 
je door de implementatie van technologie 
betere diensten kunt verlenen aan je 
klanten. Neem als simpel voorbeeld het 
tonen van the next best offer, gebaseerd 
op historische data. Heel praktisch. 
Als volgende stap kun je dan zelfs tot 
op metadataniveau komen. Uit de dan 
verkregen informatie kun je conclusies 
trekken die daarvoor onmogelijk waren.”

Traction
Heenan benadrukt: “Er bestaat niet zoiets 
als een big bang approach voor analytics. 
Het is nodig om eerst te focussen op de 
randvoorwaarden en de strategie. Daarmee 
wordt traction verkregen. Dat is het moment 
waar ik een versnelling zie, doordat IT end-
to-end analytics-faciliteiten gaat leveren. 
De business wil immers geen ideeën zien 
of proofs of concept, maar een service die 
end-to-end gebruikt kan worden.Analytics-
as-a-Service.”

‘Geen big bang approach 
voor big analytics’
EINDHOVEN – Big analytics, big asset. De business wil snel toegang tot zoveel mogelijk data 

om analyses te maken waarmee de concurrentie kan worden voor gebleven. Het is aan de CIO 

om dat te faciliteren. De meeste bestaande IT-omgevingen zijn echter niet geschikt om grote 

hoeveelheden data te verwerken. “Data is een asset, hoor ik vaak zeggen. Maar om die asset 

te kunnen kwantificeren, zul je toch eerst goed naar de business moeten kijken.” Zo begint 

Jeffrey Heenan-Jalil, Senior VP & Global Head van Wipro Analytics zijn betoog.

jeffrey Heenan-jalil, Wipro analytics:

Jeffrey Heenan-Jalil

“Zonder het juiste inzicht in je data zul je de 
klant nooit goed leren kennen – en op 

achterstand gezet worden door de concurrentie”
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Exponentiële organisaties groeien explosief 
en maken intensief gebruik van interfaces, 
dashboards, algoritmes, social media en 
personeel op afroep. Daarnaast geloven ze 
in de autonomie van teams en in de betrok-
kenheid van klanten en eindgebruikers. 
Tegelijkertijd zijn ze bereid te experimen-
teren en benutten ze optimaal de hefboom-
werking van de deel- en ruileconomie. Tot 
slot zijn ze meesters in het mobiliseren van 
de community en geloven zij heilig in ‘the 
wisdom of the crowd’.

Die nieuwe economie, waarbinnen organi-
saties de wind mee hebben, kent ook een 
schaduwzijde. Bedrijven die verzaken om 
op tijd de bakens te verzetten, leggen het 
loodje of worden overgenomen. Dit ver-
klaart waarom sinds het jaar 2000 inmid-
dels 52 procent van de oorspronkelijke 
bedrijven uit de Fortune 500 is verdwenen. 
Multinationals zoals Philips, Siemens, 
Unilever, Rolls Royce, EasyJet en HP zijn 
positieve uitzonderingen. Zij hebben op tijd 
hun onderneming getransformeerd door 
afscheid te nemen van hun traditionele on 
premise ERP-pakketten. Zij kozen geheel in 
de tijdgeest voor een pure cloudoplossing. 
Workday helpt deze ondernemingen bij de 
transformatie van hun organisatie.

Excel is achterhaald
In een tijdperk waar Google Analytics het 
nieuwe referentiekader is voor managers die 
hun strategische beslissingen willen onder-
bouwen met harde feiten, is het vreemd dat 
HR-managers grotendeels afgaan op hun 
intuïtie. Ook is het opmerkelijk dat financi-
eel managers nog steeds blind vertrouwen 
op hun heilige Excel-sheets. De meeste 
multinationals houden meerdere, soms 
wel tientallen, financiële en HR-systemen 
in de lucht. Omdat een eenduidig manage-
mentinformatiesysteem ontbreekt, blijven 

simpele vragen, zoals ‘hoeveel werknemers 
hebben we wereldwijd in dienst’ en ‘in welke 
functiegroepen en vestigingen zijn ze actief’ 
onbeantwoord. Tijdens vergaderingen besto-
ken managers elkaar met Excel-sheets. Er 
circuleren meerdere versies van de waarheid 
binnen de organisatie. Dat is onnodig omdat 
er tegenwoordig heel slimme tools bestaan 
met een bijzonder groot voorspellend vermo-
gen. Deze zogenoemde actionable analytics 
komen op basis van algoritmes met concrete 
aanbevelingen, waardoor managers snel-
lere en betere beslissingen kunnen nemen 
over het personeelsbeleid en de financiële 
administratie. Net als bij Amazon komt het 
zelflerende systeem met aanbevelingen, zo-
als een top 5 van geschikte kandidaten voor 
een vacature. Managers krijgen een alert 
wanneer een talentvolle medewerker klaar is 
voor een promotie.

Strategische visie is noodzaak
Van HR-managers wordt tegenwoordig 
verwacht dat ze niet alleen de juiste mensen 
aannemen voor de juiste posities, maar ook 
dat ze een strategische visie hebben op het 
personeelsbeleid. Welke bedrijfsonderdelen 
ontwikkelen zich bovengemiddeld? Welke 
talenten zorgen voor de meeste toegevoegde 
waarde, waardoor deze outperformers 
onmisbaar zijn voor het bereiken van het 
uiteindelijke bedrijfsresultaat? In hoeverre 
is ons beloningsbeleid marktconform? Waar 
zitten de talenten, hoe snel ontwikkelen 
zij zich en wat zijn hun drijfveren? Hoe 
groot is het risico dat ze de onderneming 
op termijn gaan verlaten, oftewel wat is het 
‘retention risk’? Het zijn allemaal relevante 
vragen waarop HR-managers het antwoord 
vaak schuldig moeten blijven. Door dit 
gebrek aan inzicht worden promotie- 
en demotiebeslissingen regelmatig op 
verkeerde gronden genomen, met alle 
financiële gevolgen van dien. 

Algoritmes voorspellen de toekomst
Met de opkomst van cloud computing en 
big data zijn de afgelopen jaren nieuwe 
technologieën beschikbaar gekomen, 
waardoor ook HR-managers eenvoudig 
toegang hebben tot actionable analytics. 
Door alle data over het menselijk kapitaal 
centraal op te slaan in de cloud, kunnen 
data scientists zoeken naar statistische 
verbanden in de gegevensverzamelingen. 
Bovendien zijn de resultaten van datamining 
voor iedere geautoriseerde persoon te 
raadplegen, onafhankelijk van tijd en 
plaats en vanaf elk willekeurig apparaat. 
Op basis van de principes van machine 
learning, zijn er daarnaast nieuwe 
manieren bedacht om ongestructureerde 
data, zoals sentimenten op social media, 
ook in de analyses te betrekken. Dankzij 
deze kunstmatige intelligentie ontstaat 
inzicht in de trends op de arbeidsmarkt. 
Met de traditionele relationele databases 

was dat nagenoeg onmogelijk. Het gebruik 
van personeelsgegevens in het kader van 
actionable analytics is slechts een eerste 
stap. Echte verrijking vindt pas plaats als 
deze interne gegevens worden gecombineerd 
met externe data. De voorspellende gaven 
van actionable analytics zijn vergelijkbaar 
met de manier waarop Google in de huid 
kruipt van de consument en kan voorspellen 
wat zijn volgende online aankoop zal zijn. 

In-memory technologie zorgt voor 
acceleratie
Het onderbrengen van Finance en HR in de 
cloud heeft evidente voordelen. De cloud-
oplossing van Workday is nieuw vanaf de 
tekentafel ontwikkeld. De winst die  
organisaties kunnen realiseren in de 
vorm van snelle en betrouwbare infor-
matie dankzij in-memory technologie is 
aanzienlijk. De analyses worden verrijkt 
met realtime transactionele data waaronder 
salarisbetalingen. Ook het uitvoeren van 
een update van de software gaat vergeleken 
met traditionele ERP-spelers razendsnel. 
Bij een cloud-based financieel systeem 
duren ingrijpende updates slechts een 
paar uur en het proces gebeurt online. 
Dankzij deze automatische updates via de 
cloud beschikken ondernemingen altijd 
over dezelfde bijgewerkte softwareversies. 
Vroeger ging 80 procent van de tijd 
van financiële medewerkers op aan het 
verzamelen, bewerken en de afstemming 
van boekhoudkundige gegevens. Voortaan 
is er één versie van de waarheid. 

Self service
Dankzij Workday Talent Insights, de 
eerste app uit de Insight Applications-
serie, kunnen managers met behulp van 
interactieve dashboards beter het risico 
inschatten van het mogelijke vertrek van 
topmedewerkers en vroegtijdig problemen 
onderkennen van wervingscampagnes die 
invloed hebben op de bedrijfsprestaties. 
Personeelsleden kunnen hun zaken 
grotendeels zelf regelen dankzij de self-
service functionaliteit.

Always on is de norm
Een moderne, intuïtieve user experience 
is, zeker voor de millennials, een 
noodzakelijke voorwaarde om actionable 
analytics tot een succes te maken. ‘Mobile 
first’ is hierbij het motto. De grens tussen 
zakelijk en privé is het afgelopen decennium 
door de opkomst van social media, de 
mobiele telefoon, apps en Bring Your Own 
Device steeds vager geworden. ‘Always on’ 
is de norm en werknemers verwachten dat 
ze bedrijfsinformatie overal razendsnel 
kunnen ophalen via hun favoriete apparaat. 

Conclusie
Met de komst van actionable analytics 
hebben de functies van HR-manager en 
financieel manager een nieuwe dimensie 
gekregen. Werknemers hoeven niet meer 
op hun gevoel of op hun spreadsheets 
te vertrouwen. Het is nu mogelijk om 
een omgeving te creëren waarbinnen 
leidinggevenden en HR-managers voor 
het eerst goed gefundeerde beslissingen 
kunnen nemen over de inzet van hun 
werknemers, waardoor ze hun onderneming 
toekomstbestendiger kunnen maken. 

Hette Mollema is Benelux Regional  
Director bij Workday.

einde aan het heilige vertrouwen in excel-sheets

Wisdom of the crowd maakt 
ondernemingen toekomstbestendig

“Voortaan is er 
één versie van de 

waarheid”

AMSTERDAM – Salim Ismail en Yuri van Geest, verbonden aan de Singularity University, leggen in hun boek Exponentiële 

organisaties uit waarom exponentieel groeiende organisaties, zoals Airbnb, BlaBlaCar, GitHub, Google Ventures, Quirky, 

Snapchat, Supercell, Tesla, Topcoder, Uber en Waze, tien keer beter, sneller en goedkoper zijn dan traditionele ondernemingen. 

Het heeft alles te maken met agility, het vermogen om zich snel en behendig aan te passen aan de omgeving. Slimme algoritmes, 

in-memory technologie en machine learning spelen hierbij een steeds belangrijkere rol. 

“Met de komst van actionable 
analytics hebben de functies 

van HR-manager en financieel 
manager een nieuwe dimensie 

gekregen”





Transformatie 15Door Bor van Dijk, Guus de Mari 
en onze redactie

HOUTEN – Het is niet eenvoudig om in 
een bestaande context innovatie vanuit de 
technologie om te zetten naar structurele 
businesswaarde. Hieronder zeven tips die 
wij hebben zien werken in de praktijk. 

Laat los en hou vast
Maak de innovatie doelgericht met een 
inspirerend thema. Geef vrijheid binnen het 
thema en bewaak alleen de grenzen. Dus 
budgetten en richtlijnen liggen vast. Uit het 
innovatiebudget kunnen concrete ontwik-
kelplannen gefinancierd worden, maar ook 
is ‘vrij besteedbaar’ geld wenselijk. De board 
toont al commitment door iedere week even 
koffie te drinken op de innovatievloer.

Denk groot, doe klein
Innovatie komt niet vanzelf. De juiste 
context, focus en sfeer moeten gecreëerd 
worden. Denk daarbij groots en zorg voor 
inspiratie. Zoek medewerkers die willen in-
noveren uit verschillende vakdisciplines en 
afdelingen, begeleid deze medewerkers, train 
ze en toon commitment. Maar doe vooral 
ook klein: maak kleine stappen, bepaal de 
richting maar nog niet de weg, leg net vol-
doende vast, visualiseer, maak kleine teams 
met mensen die elkaar kennen. Begin!

Change starts at the top
Support van de top is cruciaal. Dit wordt 
vaak gemakkelijk toegezegd, maar het 
vraagt om inzet uit de top. Het continu 
verbonden blijven met innovatie. Snappen 
wat er gebeurt. Vanuit deze verbondenheid 
kunnen de juiste condities gecreëerd en 
bewaakt worden en kan de politiek tussen 
bedrijfsonderdelen weggeschoven worden 
om innovatie voorrang te geven. Commit-
ment zeg je niet, dat doe je voor.

Fouten maken moet
Zaken zullen anders lopen dan vooraf 
bedacht of gepland en dat is goed. Google 
Glass leek een mislukking, maar heeft ge-
leid tot een explosie van augmented reality-
toepassingen. Evalueer de voortgang, trek 
er lering uit en zet door. Reken mensen er 
niet op af, maar stuur bij en stimuleer.

Wisdom of the crowd
Samenwerken doe je binnen en buiten de ei-
gen organisatie. Zo zagen we dat verschillen-

de bedrijven in dezelfde sector onafhankelijk 
van elkaar aan het experimenteren waren 
met dezelfde soort smartphone-toepassing. 
Als ze zouden samenwerken ontstaat er veel 
meer impact met minder inspanning. Doe 
het samen en met een open mind.

Hogedrukpan
Onder druk wordt alles vloeibaar en dat 
geldt ook voor innovatie. Stel deadlines 
op en communiceer ze. Overigens is de 80 
procent-versie, het minimal viable product, 
vaak goed genoeg om te lanceren. Laat per-
fectie niet de vijand zijn van goed.

Stop, reflecteer en leer
Heb het lef om te stoppen en echt te kijken 
hoe het gaat. Probeer eens een 360° feed-
back op te halen en die input te gebruiken 
over hoe het nu loopt. Die geweldige eerste 

innovatie is waarschijnlijk niet een echte 
‘game changer’, maar misschien een stap op 
weg. Wees kritisch naar het eigen team en 
de innovatie. Haal er externe experts bij, zij 
komen met nieuwe inzichten. Laat de orga-
nisatie leren omgaan met nieuwe samen-
werkingsvormen, laat leren over innovatie.

Deze zeven tips komen uit onze praktijk 
en we zien dat ze werken. Bedrijven die wij 
begeleiden bij het toepassen van deze zeven 
tips blijven innoveren. Het is een state of 
mind geworden.

Bor van Dijk en Guus de Mari werken bij 
Anderson MacGyver.

Innovatie omzetten in 
structurele businesswaarde

“Google Glass leek 
een mislukking, 
maar heeft geleid 

tot een explosie van 
augmented reality-

toepassingen”
Guus de Mari

Bor van Dijk

AMSTERDAM – Volgens Gartner ne-
men de totale jaarlijkse onderhouds-
kosten zo’n 15 tot 25 procent van de 
totale IT-kosten voor hun rekening. 
Slimme CIO’s houden hun onder-
houds- en servicecontracten en de 
Service Level Agreements (SLA’s) dan 
ook regelmatig kritisch tegen het licht.

Met name bij succesvolle en grotere organisa-
ties wordt innovatie gezien als een bedreiging 
van door de aandeelhouders en bestuurders 
zo gewenste stabiliteit en winstgevendheid 
stelt Prentice, die een van de keynote-spre-
kers zal zijn op het Jaarcongres Innovatie en 
Transformatie dat op 17 september gehouden 
zal worden in Fort Voordorp (www.innova-
tietransformatie.nl). Kleine organisaties kun-
nen niet anders dan innovatief zijn, omdat 
ze veelal nog een bescheiden marktpositie 
hebben en zich zullen moeten onderscheiden 
om te kunnen overleven of een doorbraak in 
de markt te realiseren. 

Democratisering
Door de democratisering van IT zijn nieuwe 
technologische ontwikkelingen bijna even 
toegankelijk voor kleine startende onderne-
mingen als voor grote concerns. Die trend 
dwingt bestuurders en IT-verantwoordelij-

ken van grote, succesvolle firma’s om ook een 
innovatieve modus aan te nemen. Internet 
en cloud maken het voor kleine organisaties 
immers mogelijk om te acteren en opereren 
als waren het grote jongens. Gevestigde 
bedrijven hebben daarmee ineens een totaal 
nieuwe categorie concurrenten. En het tempo 
van verandering zit er flink in, aldus Prentice. 
“Als je terug gaat naar het jaar 1960 hadden 
de organisaties met een beursnotering aan de 
S&P een levensduur van 75 jaar. Tegenwoor-
dig zijn dit soort organisaties minder dan 
tien jaar oud. Dergelijke marktcijfers tonen 
als geen ander aan dat verandering bittere 
noodzaak is om te kunnen overleven.” 

Negeer je deze realiteit, dan wacht het 
gevreesde Nokia-scenario van een ‘burning 
platform’ waarbij innovatie nog slechts geldt 
als laatste redmiddel. Zover wil geen enkele 
CEO of CIO het laten komen. Hoe vlieg je 
innovatie aan? Het is niet een kwestie van 
veranderen, maar het is een kwestie van 
beginnen, meent Prentice. “Hoe je dat doet, 
verschilt van organisatie tot organisatie. 
Sommige concerns hebben een grote, interne 
onderzoeks- en ontwikkelafdeling. Andere 
organisaties schurken tegen een ecosysteem 
van starters aan en vernieuwen door suc-
cesvolle bedrijven op te kopen als zij op het 

punt van een doorbraak in de markt staan. 
Welke vorm je ook kiest, je realiseert alleen 
waardevolle innovatie als je dit onderdeel 
weghoudt van de reguliere processen en van 
de bedrijfspolitiek. En je moet als organisa-
tie en manager bereid zijn om mislukkingen 
toe te geven. Mark Field, CEO van Ford is 
een voorbeeld van een bestuurder die de 
nederigheid kon opbrengen, om uitgebreid 
en openlijk te spreken over zijn fouten.”

Rol van de CIO
Wat voor rol ziet Prentice weggelegd voor 
IT-managers? “Juist deze managers hebben 
de nodige uitdagingen om innovatie door te 
kunnen voeren”, aldus Prentice. “Zij moeten 
zoveel aandacht geven aan de dagelijkse 
operatie, dat er geen ruimte meer is voor 

innovatie. Sommige organisaties kunnen 
dit door hun omvang ondervangen door het 
operationeel beheer van ICT bij een aparte 
manager operations onder te brengen. De 
CIO heeft hierdoor veel meer ruimte voor 
innovatie. Andere CIO’s werken in een klei-
nere setting en zullen er zelf voor moeten 
zorgen dat zij aan innovatie toekomen. Een 
eerste vereiste is dan dat de dagelijkse gang 
van zaken vlekkeloos verloopt. Alleen dan 
kun je met een stip op de horizon waarde-
volle lange termijn vernieuwing aanboren.”

Stephen Prentice is een van de sprekers 
op het Jaarcongres Innovatie & Transfor-
matie dat op 17 september wordt ge-
houden in Fort Voordorp te Groenekan. 
Zie ook het programmaoverzicht op de 
pagina’s 16 en 17.

‘Geef je mislukkingen toe’

“Negeer je de realiteit, 
dan wacht het 

gevreesde Nokia-
scenario”

Stephen Prentice 

Innovatie en transformatie volgens gartner



 9.00-10.00 Welkom & RegistRatie

10.00-11.15 PleNaiR PRogRamma i

 opening Jaarcongres 
 innovatie en transformatie
 Rob Beijleveld & Joost Hoebink

  Een betere passagierservaring door digitalisering
 Albert van Veen, CIO, Schiphol Group

  Innoveren omdat het moet (Engelstalig)
 Stephen Prentice, VP & Gartner Fellow, Gartner

11.15-11.45 PaUZe

11.45-13.00 PleNaiR PRogRamma ii

 Hoe innoveert een 400 jaar jong bedrijf?
 Leo Brand, CIO, Vopak 

 Innoveren als een start-up: reaching for the moon!
  Mandy van Tilborg, Innovation Manager, 
 Strategie en Architectuur, Rabobank

 PostNL help de klant met self service
 Mario Suykerbuyk, Managing Director, 
 PostNL Data Services

13:00-14:00 lUNchPaUZe

14:00-15:15 BReakoUt PRogRamma i

Rondetafelsessie:  Goed werkende applicaties, 
 ook in een hybride IT-infrastructuur
 Wim Timmer, Enterprise Sales Manager Riverbed, 
 Luc Prenen, System Engineer Manager Riverbed

Rondetafelsessie:  Internet of Things: science fiction of een 
 zakelijke realiteit?
 Gabriel Schild, Executive Consulting Partner,    
 Verizon Enterprise Solutions

Rondetafelsessie:  Innovatie als drijfveer voor de cloud, 
 … of is het andersom?
 Hans Koolen, Senior Director Commercial IT & CIOP Philips,  
 Robbert Vogel, Senior Technology Expert Cloud Computing  
 BT, Bob Stemmerik, Director Data Centre Architecture Cisco

Rondetafelsessie:  Werken in een digitale wereld
 Sander Hofman, Senior Enterprise Engineer, Box, Jaap-Jan
 Pepping,Stategic Account Director Box

Rondetafelsessie:  Data als enabler van business 
 tranformatie binnen PostNL
 Mario Suykerbuyk, Managing Director PostNL 
 Data Services, Vincent Harmsen, Vice President EMEA  
 North East Informatica

Rondetafelsessie:  Belangrijke overwegingen bij een saas-   
 applicatiestrategie
 Hette Mollema, Benelux Regional Director, Workday

Architectuursessie:  Architectuuraspecten van Innovatie
 Bas van der Raadt, Manager IT Strategic Alignment,   
 Schiphol Group

15.15-15.30 PaUZe

15.30-16.45 BReakoUt PRogRamma ii

Peersessie:  Hoe u met analytics uw verandertraject tot een   
 succes maakt in een slim en duurzaam kantoor   
 Marjolein Vlaming, Manager - Change Management   
 Deloitte, Kevin Raaijmakers, Marketing Manager Philips

Rondetafelsessie:  Weet u zeker dat u innovatief bent? 
 Erik Moti, Sr Solutions Consultant

Rondetafelsessie:  Big data als grondstof voor business innovatie 
 Bart van der Linden, PhD kandidaat IT-innovatie Nyenrode  
 Business University, Timo Fine, Regional manager Benelux  
 Wipro Technologies, Oliver Zitzow, Business Strategy Wipro  
 Global Analytics

Rondetafelsessie:  Innoveren in een netwerk
 Red Hat

Rondetafelsessie:  Beter beslissen met de juiste data
 Fred Heukels, Productmanager Big Data & Analytics KPN,
 Dennis Groot, Portfoliomanager Datamanagement KPN,  
 Valentijn Bolhuis marketingmanager KPN

Rondetafelsessie: Nieuwe klantinteractie bij benzinestation JCE
 Mike Fitch, Enterprise Architect, T-Systems 

High Speed Keynote: Een mix van vier korte inspirerende keynotes

16.45-17.30  RecePtie

17:30-20:30  ViP DiNeR (oP UitNoDigiNg)

jaarcongres
InnovatIe & transformatIe
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Door Michael van den Assem

Door Michael van den Assem

Het kabinet wil innovatieve ondernemers 
en daarmee Nederlandse consumenten in 
staat stellen om als eerste te profiteren van 
de voordelen die voortkomen uit ontwik-
kelingen als digitalisering en de toepassing 
van nieuwe technologie en verdienmo-
dellen. Om dit mogelijk te maken wil het 
kabinet werk gaan maken van wet- en 
regelgeving die een belemmering vormt 
voor innovatie en de ontwikkeling van de 
digitale economie. Ik kan dit streven alleen 
maar toejuichen, want dit betekent dat er 
van overheidswege wordt aangesloten op 
dat wat er in feite al dagelijks gebeurt in 
het onafhankelijke colocatiedatacenter.

Minister Kamp van Economische Zaken, 
van wie het idee afkomstig is, zou eigen-
lijk ter inspiratie eens een kijkje moeten 
nemen in een van onze onafhankelijke 
datacenters. Want bijna dagelijks worden 
van hieruit met een hoog tempo innova-
tieve toepassingen en verdienmodellen in 
de markt gezet. Een aantal aspecten die 
kenmerkend zijn voor een onafhankelijk 
datacenter gelden hierbij als ‘enablers’ en 
‘stimulators’.

Volop keuze
Het eerste is uiteraard het feit dat be-
drijven en organisaties zich door het 
uitbesteden van hun datacentercapaciteit 
meer kunnen richten op het doorontwik-
kelen van hun bestaande systemen en het 
realiseren van nieuwe applicaties. Een 

ander belangrijk aspect dat bijdraagt aan 
het innovatievermogen van bedrijven, is 
dat een onafhankelijk datacenter een grote 
verscheidenheid aan carriers, hostingpar-
tijen, IT-serviceproviders, clouddienstver-
leners, et cetera huisvest. Bedrijven hebben 
hierdoor volop keuze als het gaat om de 

technologie, software, platformen, net-
werken en systemen. Doordat binnen een 
onafhankelijk datacenter de samenwerking 
tussen gelijkgestemde bedrijven die actief 
zijn in hetzelfde segment wordt gefacili-
teerd en gestimuleerd, worden het innova-
tievermogen en de snelheid van innoveren 
nog eens extra vergroot.

Bereik
De snelheid waarmee innovaties in de 
markt kunnen worden gezet, komt ook 
terug in de virtuele proof-of-concept-om-
gevingen van onafhankelijke datacenters. 
Bedrijven kunnen hier tegen lage kosten 
verschillende scenario’s testen en van daar-

uit de ‘goedgekeurde’ versie eenvoudig en 
snel uitrollen in de cloud. En dit brengt me 
direct op het volgende punt, namelijk de 
mogelijkheid die onafhankelijke datacen-
ters bieden om via speciale platformen 
snelle en beveiligde verbindingen tot stand 
te brengen met de publieke cloudplatfor-
men van bijvoorbeeld Microsoft. Met een 
hybride oplossing kan een bedrijf niet 
alleen zijn bedrijfsactiviteiten optimaal 
ondersteunen, maar ook gemakkelijk 
nieuwe verdienmodellen realiseren. Toe-
passingen en verdienmodellen die ook nog 
eens gemakkelijk in heel Europa zijn uit te 
rollen via een netwerk van onafhankelijke 
datacenters.

Innovatiekracht
Er zijn kortom nogal wat aspecten die 
typerend zijn voor een onafhankelijk 
datacenter die de innovatiekracht van 
bedrijven vergroten. Deze zijn te groepe-
ren rondom ‘keuzevrijheid’, ‘partnerships’, 
‘snelheid’ en ‘bereik’. Een bedrijf moet vrij 
zijn in zijn keuze wat betreft technologie, 
software, netwerken, et cetera. Een bedrijf 
moet gemakkelijk met andere partijen 
kunnen samenwerken bij het ontwikke-
len van nieuwe oplossingen en diensten. 
Bedrijven moeten nieuwe oplossingen snel 
in de markt kunnen zetten en ten slotte 
de mogelijkheid hebben om op te schalen 
en een groot bereik te genereren. Het zijn 
deze elementen die in mijn ogen ook terug 
zouden moeten komen in de nieuwe wet- en 
regelgeving aangaande digitalisering en 
innovatie.

Michael van den Assem is Algemeen 
Directeur van Interxion Nederland.

Inspiratie voor minister Kamp

“Bedrijven moeten 
nieuwe oplossingen 

snel in de markt 
kunnen zetten”
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Toen ik twee jaar terug de overstap maakte 
naar Red Hat merkte ik dat innovatie diep 
geworteld is in het DNA van dit bedrijf. Dat 
blijkt niet alleen uit de manier waarop we 
onze klanten bedienen, onze associates ma-
nagen, samenwerken met bedrijven en part-
ners, maar ook uit de manier waarop we met 
de open source community samenwerken om 
onze technologie te verbeteren. Dit is immers 
het fundament van ons bestaan. Daarnaast 
stellen wij klanten in staat om te innoveren 
door het gebruik van onze oplossingen. Niet 
voor niets vind je ons bedrijf terug op de 
Most Innovative Company List van Forbes. 

Succes in informatietijdperk
In het innovatie-DNA van bedrijven moet 
een mentaliteit zitten om kansen na te jagen 
en om mislukkingen te accepteren. Verande-
ringen moeten door innovatie en flexibiliteit 
worden gedreven en niet puur gericht zijn op 
het realiseren van meer efficiëntie. Een open, 
modulaire werkwijze maakt snelle verande-
ringen mogelijk. En dat is nodig in het hui-
dige informatietijdperk. Wil je tegenwoordig 
succesvol zijn, dan zul je jezelf opnieuw 
moeten uitvinden. Kijk bijvoorbeeld naar de 
auto-industrie. In 1913 ontwierp Henry Ford 
zijn eerste lopende assemblageband. Hij 
ontketende een revolutie met de productie-
processen van de T-Ford. Het achterliggende 
idee bestond daarin om het grootste aantal 

auto’s te produceren, met het meest eenvou-
dige ontwerp tegen de laagst mogelijke kos-
ten. Waarde creëren door steeds maar groter 
te worden en door de schaalgrootte kosten 
besparen, was een eeuw lang een dominant 
bedrijfsmodel. Steeds sneller tegen lagere 
kosten, daar ging het om. Maar de waarde 
van bedrijven ligt niet meer in materiële 
activa, maar in de personen die informatie 
combineren, analyses maken en over inhou-
delijke kennis beschikken.

Systeem voor innovatie
Tom Goodwin verduidelijkte de verschui-
ving van materiële activa naar informatie 
in maart van dit jaar op TechCrunch met 
een aantal voorbeelden. Hij schreef: “Uber, 
’s wereld grootste taxibedrijf, bezit geen 
auto’s. Facebook, ’s werelds grootste me-
diaplatform, maakt geen content. Airbnb, 
’s werelds grootste verhuurder van accom-
modaties, bezit geen onroerend goed.” We 
verschuiven klaarblijkelijk van een systeem 
gebouwd voor efficiëntie naar een systeem 
voor innovatie.

De T-Ford verschilt inmiddels enorm van 
de moderne auto. Laatstgenoemde bevat 

bijvoorbeeld een computer met gemiddeld 
10 miljoen regels programmeercode, wat 
meer is dan een Boeing 787. Toch is dat 
niet genoeg. Want als autobedrijven zich 
alleen op auto’s richten, zijn ze niet meer 
dan enkel een hardwareleverancier. Anno 
nu verwacht de consument veel meer in de 
vorm van aanvullende diensten. Om dit 
te realiseren moeten autofabrikanten hun 
processen, mentaliteit en bedrijfscultuur 
aanpassen. Een bedrijf dat snapt hoe dit 
moet, is Starbucks. Ze zijn nu een van de 
grootste foodbedrijven, omdat ze inzagen 
dat het niet alleen om de koffie gaat maar 
om de klantervaring. Ze kijken bovendien 
verder dan het hier en nu en kijken naar wat 
klanten in de toekomst willen, zoals mobiel 
betalen en iBeacons. 

Uber’s en Airbnb’s
Maar hoe zorg je er nu voor dat een bedrijf 
klaar is voor verandering en innovatie? Een 
belangrijk onderdeel van de puzzel is ‘open’ 
zijn en je richten op samenwerking. Kijk 
naar Uber en Airbnb, die op totaal nieuwe 
manieren met partners samenwerken. 
Opensourcesoftware is uitgegroeid van een 
basisbehoefte tot een product waar je snel 
mee kunt innoveren doordat het aantal 
developers in open source vele malen 
groter is dan wat een propriëtaire leveran-
cier kan betalen. Elke dag werken ontwik-
kelaars met hun klanten samen, waardoor 
er continu afstemming plaatsvindt tussen 
de markt en de ontwikkelaar. Dat vertaalt 
zich terug in pure opensourceproducten die 
je in de community vindt. Red Hat haalt 
bijvoorbeeld de beste projecten en features 
uit de community en ontwikkelt op basis 
daarvan een Red Hat Enterprise-versie, 
die wordt opgenomen in het brede portfo-
lio met stabiele producten met een lange 

levensduur, die over een lange periode 
ondersteund worden. 

Open versus closed
Om als bedrijf flexibel te blijven en innovatie 
te bevorderen, zijn open standaarden belang-
rijk“. In closed source-kringen worden die 
vaak wat aangepast, waardoor het migreren 
lastiger wordt. Daar zit een duidelijke reden 
achter, namelijk het vasthouden van de klant. 
We hebben veel voorbeelden van klanten 
die op onze middleware willen overstappen. 
Maar doordat de bestaande gesloten oplos-
sing op een dermate complexe wijze versleu-
teld is, levert de migratie nooit een positieve 
businesscase op. De hoge migratiekosten zijn 
hier debet aan. Ondanks dat er bijvoorbeeld 
Java is gebruikt, is de oplossing toch volledig 
closed source en dat beperkt de flexibiliteit. 
Verder kunnen zaken ook contractueel 
vastgezet worden, waardoor migreren niet 
zo makkelijk is. Langlopende licenties en de 
bijbehorende onderhoudscontracten, zorgen 
ervoor dat het uitfaseren van een oplos-
sing implicaties heeft voor de operationele 
kosten van een andere.

Succes klant leidend 
Ons businessmodel is compleet geënt op 
klantsucces. Als een klant niet tevreden is 
over de software en niet de gewenste re-
sultaten behaalt, dan kan hij er direct mee 
stoppen. Dat is een zoveel leukere manier 
van werken dan te proberen om contactu-
eel al je zaken dicht te timmeren, zodat je 
een klant behoudt. Je kunt klein beginnen. 
Bevalt het niet, dan stop je ermee. Bevalt 
het wel, wat vaak het geval is, dan ga je 
ermee door en laat je het groeien. Modellen 
op basis van licentie en maintenance zijn op 
termijn gedoemd te mislukken.
Wat je bij traditionele softwarehuizen ziet 

is dat de werelden van commerciële mensen 
en de techneuten ver uit elkaar liggen. Ze 
hebben grote teams opgebouwd die klanten 
servicen, met een opbrengstenmodel waar-
mee ze heel veel mensen in dienst kunnen 
nemen. Bij open source zijn de belangen van 
die beide afdelingen met elkaar verweven. 
Het succes van de klant is ook het succes 
van de accountmanager. Presales, con-
sulting en supportmedewerkers hebben 

allemaal hetzelfde belang. Je wilt een win-
winsituatie creëren, zowel voor de klant als 
voor jezelf, en zowel vanuit commercieel als 
technisch oogpunt. 
Om in hogere regionen van Forbes’ befaam-
de lijst te blijven vertoeven, is het belangrijk 
om altijd samen te blijven werken en om 
ideeën, kennis en technologieën te delen. 
Wij geloven in participatie, omdat het in-
novatie voortbrengt. Innovatie is daarmee 
niet alleen een deel van je geschiedenis en 
je toekomst, maar bovenal van je DNA.

Dick Lans is country manager van Red Hat 
Benelux.

verschuiving van materiële activa naar informatie

Open source stimuleert innovatie
AMSTERDAM – Nederland bekleedt dit jaar de vijfde plaats op de Europese innovatieranglijst. Dit is een plaats 

hoger dan vorig jaar in deze lijst van 28 Europese landen, die jaarlijks wordt gepubliceerd onder de naam 

Innovation Union Scoreboard 2015 van de Europese Commissie. Voor veel bedrijven is innoveren een streven. Maar 

hoe zorg je ervoor dat je als bedrijf innovatief en succesvol blijft?

“We verschuiven van 
een systeem gebouwd 
voor efficiëntie naar 
een systeem voor 

innovatie”

“Modellen op basis 
van licentie en 

maintenance zijn op 
termijn gedoemd te 

mislukken”

Dick Lans 





AMSTERDAM – Potentiële en bestaande klanten hebben nauwelijks nog begrip voor niet opgenomen oproepen, of 

doorschakelingen naar voicemails of – nog erger – verkeerde medewerkers. Daarbij komt dat steeds meer medewerkers 

buiten kantoor werken. Goede bereikbaarheid van de hele organisatie is dus van eminent belang, voor de klant, voor de 

business. Bij veel ondernemingen bestaan een telefooncentrale voor vaste telefonie en een platform voor mobiele telefonie 

naast elkaar. Dat is inefficiënt en waarborgt geen optimale bereikbaarheid. Dat kan alleen worden bereikt als deze twee 

werelden volledig geïntegreerd worden. De verschillende mogelijkheden moeten daarbij zorgvuldig worden afgewogen. 

“Laten we stoppen met die vaste telefoonlijn 
en gewoon iedereen een mobieltje geven”, 
suggereerde onlangs een manager. Dat lijkt 
het ei van Columbus, maar gaat volledig 
voorbij aan een aantal belangrijke eigen-
schappen van vaste telefonie enerzijds, en 
mobiele telefonie anderzijds. 
Om te beginnen: met vaste telefonie is hele-
maal niets mis. Het is gebruikszeker en de 
huidige generatie digitale telefooncentrales 
beschikt over een scala aan extra opties, 
die de bereikbaarheid optimaliseren en het 
management informatie kunnen geven over 
uiteenlopende klanttevredenheidsaspecten. 
Een vast nummer straalt bovendien be-
trouwbaarheid uit, zo vinden nog steeds de 
meeste klanten: het staat voor een bemenste 
telefooncentrale met doorschakelmoge-
lijkheden; Daar komt nog bij dat een vast 
telefoonnummer is na te zoeken in analoge 
en digitale telefoonboeken, en op die manier 
te koppelen aan een kantooradres. Dat zijn 
eigenlijk al voldoende redenen om de vaste 
telefooncentrale te koesteren.
Daarnaast behoeft het geen betoog dat het 
van cruciaal belang is dat mensen die buiten 
kantoor werk verrichten optimaal bereikbaar 
zijn – zowel voor collega’s als voor klanten, 
leveranciers en partners. Het professioneel 
integreren van vaste en mobiele telefonie 
biedt dus simpelweg ‘the best of both worlds’. 
Maar er is meer.

Waarom integreren?
De efficiency van de integratie schuilt in een 
aantal aspecten. Een belangrijk voordeel is 
dat ook de smartphones gebruik kunnen ma-
ken van de faciliteiten die in de telefooncen-

trale aanwezig zijn. Zo kunnen medewerkers 
onderling gemakkelijk met elkaar communi-
ceren, ongeacht hun werklocatie en ongeacht 
of ze via de vaste lijn of hun mobiele toestel 
bellen. Daarnaast kan een medewerker in 
een geïntegreerde oplossing bij het bellen 
naar een mobiel nummer – of bijvoorbeeld 
bij het doorverbinden van een klant – zien of 

dat mobiele toestel bereikbaar en vrij is. 
Een groot voordeel van een geïntegreerde 
telefonieomgeving is dat deze kan worden 
uitgebouwd met allerlei andere communica-
tiemiddelen en -vormen, denk daarbij aan 
chatten, videoconferencing en het delen van 
desktops en bestanden. Een stap verder is 
het koppelen aan interne klantsystemen, 
waardoor de efficiency van de klantinteractie 
wordt verhoogd – en daarmee de klanttevre-
denheid. Zo’n totaal geïntegreerde omgeving 
wordt ‘Unified Communications’ genoemd. 
De efficiency van een geïntegreerd vast/mo-
biel platform verhoogt dus de klantgericht-
heid en de klanttevredenheid. En het gemak 
verhoogt ook de gebruikerstevredenheid. 
Het is bovendien uiterst kosteneffectief. 

Drie integratiestrategieën
In grote lijnen zijn er drie mogelijkheden om 
vaste en mobiele telefonie te integreren in 
één omgeving:

1. Een eigen centrale en een eigen mobility 
platform op de eigen locatie. Er kunnen 

dwingende redenen voor zijn, maar over het 
algemeen is de technologische problematiek 
dermate complex dat externe expertise moet 
worden ingehuurd. Deskundigheid die ook 
weer nodig is voor het beheer en onderhoud. 
Het zijn vaak langlopende trajecten waarvan 
de afloop niet goed te voorspellen is.

2. De eigen centrale blijft op de eigen lo-
catie draaien, en de integratie met mobiel 
vindt plaats in het mobiele netwerk van de 
provider. Dat kan een heel goede optie zijn, 
bijvoorbeeld als bescherming van een net 
gedane investering in een digitale tele-
fooncentrale. Nadeel kan zijn dat er in de 
verbinding een zekere latency optreedt, die 
het voeren van een gesprek onprettig maakt. 
Tele2 heeft voor dat probleem overigens een 
unieke oplossing.

3. Volledige cloudoplossing: zowel de vaste 
centrale als het mobiele platform draaien 
in de cloud en worden daar volledig geïnte-
greerd. Een oplossing die alle efficiency-ken-
merken van de cloud in zich heeft: beheers-

bare kosten, gebruiks- en beheergemak, en 
schaalbaarheid.

Verschil tussen leveranciers
Er bestaat veel verschil tussen de aanbieders 
van telefonie in de cloud. Sommige bieden al-
leen een standaarddienst aan met alle beper-
kingen van dien, terwijl andere de complete 
‘look and feel’ van de omgeving afstemt op de 
individuele klanten. Sommige bedrijven hou-
den liever wat meer controle over hun cloud-
telefonie, terwijl anderen juist helemaal niet 
afgeleid willen worden van de kernactivitei-
ten. Voor goede vast-mobiele integratie is het 
belangrijk dat een cloud-leverancier bereid 
en in staat is om een omgeving te bieden 
die naadloos aansluit op het bedrijf. Zonder 
deze aansluiting zullen veel geavanceerde 
functionaliteiten ontbreken, zoals integratie 
met bedrijfsapplicaties en ondersteuning van 
meerdere soorten telefoons – en dan schiet 
het zijn doel voorbij. Kies dus weloverwogen 
de best passende cloudprovider.
Tot slot nog dit: door de cloud is een geïnte-
greerde en geavanceerde telefonieoplossing 
niet langer voorbehouden aan de grotere 
organisaties, maar ook bereikbaar voor 
kleinere bedrijven. Die ook optimaal kunnen 
profiteren van de efficiency en effectiviteit 
die een geïntegreerd vast/mobiel platform te 
bieden heeft.

Bas Piek is Head of Enterprise Solutions 
Sales bij Tele2.
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geïntegreerde telefonie bereikbaar voor elke organisatie

Integratie van mobiele en 
vaste telefonie is een must

Bas Piek 

Integratie voIP met Ict
Door de jaren heen heeft de ontwikkeling van 
VoIP geleid tot veel verschillende mogelijkhe-
den en combinaties. Het is belangrijk hier de 
juiste keuzes in te maken, want de telefonie-
omgeving goed moet worden afgestemd op 
de rest van de ICT. De infrastructuur moet 
worden doorgelicht en applicaties die aan de 
telefonie worden gekoppeld moeten daar wel 
geschikt voor zijn. Het breedbandnetwerk 
moet snel en stabiel genoeg zijn en goed 
in evenwicht zijn gebracht. Dat kan bijvoor-
beeld door zogenaamde load balancers toe 
te voegen aan het netwerk. Deze reserveren 
een deel van de bandbreedte, zodat de te-
lefonie niet lijdt onder een plotseling hogere 
netwerkbelasting. 
Net als bij de implementatie van andere ICT-
systemen spelen de gebruikers een belang-
rijke rol. Nut en noodzaak van de nieuwe 
oplossing moeten helder worden gecommu-
niceerd. Het helpt daarbij als de medewer-
kers ook meteen de vruchten kunnen plukken 
van het systeem, op het gebied van gemak 
maar ook als het gaat om zaken als thuiswer-
ken en flexibiliteit.

“De efficiency van 
een geïntegreerd 

vast/mobiel platform 
verhoogt de 

klantgerichtheid én de 
klanttevredenheid”



“Je kunt van innovatie geen programma 
maken en mensen dwingen allemaal cre-
atieve voorstellen te gaan doen”, zo begint 
Pascal Huijbers zijn betoog. “Je kunt wel 
zorgen voor een structuur waarbinnen nieu-
we ideeën snel kunnen worden opgepakt. Je 
kunt het een beetje vergelijken met stads-
planning: daar worden bewust bepaalde 
gebieden opengelaten waar anderen creatief 
over na kunnen denken.”

Corporate entrepreneurschap
Huijbers vindt de traditionele manier van 
projectmanagement absoluut ongeschikt 

voor innovatietrajecten. “Dat is prima voor 
grootschalige en complexe implementaties, 
maar past niet in een agile aanpak, met 
kleinschalige, kortcyclische projecten. Een 
‘lean startupmodel’, zoals je die ziet bij 
beginnende bedrijfjes in Silicon Valley, is 
daarvoor veel geschikter. Daarmee creëer 
je een soort corporate entrepreneurschap. 
De kern van het model is het klantcen-
trisch ontwikkelen van producten: waar 
zit de klant op te wachten?, om vervolgens 
met prototypes en mock-ups uit te vinden 
wat werkt en wat niet. Zo componeer je je 
marktpropositie.
“We hebben bij Delta Lloyd een multidiscipli-
nair innovatieteam samengesteld dat de com-
petenties van marketing, schade, leven, bank 
en IT bij elkaar brengt”, vervolgt Huijbers. 
“Dat team gaat aan de slag zoals een willekeu-
rige startup dat zou doen: het poogt kansen 
en mogelijkheden helder te krijgen, en inzicht 
in wat gemakkelijk te realiseren is en wat niet. 
Dit lean startupmodel krijg je overigens niet 
zomaar geïntroduceerd in een organisatie. 
Maar het is onvermijdelijk, anders smoor je 
elke vorm van innovatie in de kiem.” 

Delta Lloyd is een grote en stabiele organi-
satie met stabiele klanten en met voldoende 
resources. Alle potentie dus om ook andere, 
nieuwe dingen te gaan doen. “Als we een 
klein stukje van de innovatiekracht van een 
startup nemen en in staat zijn dat bij ons 
intern tot bloei te brengen, hebben we veel 
meer slagkracht dan een echte startup. We 
hebben veel meer massa, veel meer middelen 
en hebben niet zo’n lange startbaan nodig 
om succes te boeken. Daarop lopen veel star-
tups immers stuk – ondanks dat hun idee 
goed was. Aan de andere kant zie je dat falen 
bij beginnende bedrijven meer geaccepteerd 
is dan bij organisaties als de onze.” 

Robotisering onderbelichte trend
Na tijden van incidentele vernieuwingen 
leert Delta Lloyd zichzelf nu continu inno-
veren. Dat is goed, maar toch vraagt Huij-
bers zich in gemoede af of er wel voldoende 
snelheid wordt gemaakt. “Dat geldt eigenlijk 
voor het gehele Nederlandse bedrijfsleven: 
een beetje proberen en proeven is echt niet 
goed genoeg meer. De technologie-driver 
zal de komende jaren alleen maar groter 
worden en de snelheid van technologieont-
wikkelingen is zo hoog, dat ik denk dat we 
aan de vooravond staan van grootschalige 
impact op een manier die we nu nog niet 

kunnen overzien. Je hoort en leest bijzonder 
veel over de SMAC-trend, maar het verbaast 
me dat er zo weinig discussie is over roboti-
sering. Misschien omdat het snel in verband 
gebracht wordt met de maakindustrie, 
maar het dringt echt overal door. Robots 
in auto’s staan meer in de belangstelling op 
dit moment, maar je ziet ook intelligente 
software die mensentaken overneemt in de 
workforce. Het kan niet anders of dat heeft 
grote impact op de maatschappij, volgens 
onderzoekers vooral in de middengroepen – 
en dus zal het gevolgen hebben voor werk en 
businessmodellen.”

Connected customer
“Een van de aspecten van innovatie is de 
betrokkenheid van heel veel spelers om je 
heen, zoals leveranciers, kennisinstituten 
en startups. Dat ecosysteem wordt steeds 
belangrijker bij innovatie. Ook de klant 
maakt daar deel van uit”, zegt de CTO. “Als 
je het hebt over cocreatie van nieuwe pro-
ducten, dan hoort de klant daar zeker ook 
bij. Maar hoe doe je innovatie samen met de 
klant? Bel ik een willekeurige klant op en 
leg hem het idee voor een fantastisch nieuw 
product voor? Organiseer je een ideeënwed-
strijd onder klanten? Het is zoeken naar 
de manier waarop je de connectie maakt 
met de klant. We onderzoeken nu een open 
innovatieaanpak, per sector in het ecosys-
teem. En daar gebruiken we de term ‘con-
nected’ voor, van ‘connected enterprise’.”

Op dit moment is OHRA, dat deel uitmaakt 
van de Delta Lloyd Groep, actief met een 
proef met het pay how you drive-concept, 
waarbij autoverzekerden een device in de 
auto krijgen dat hun rijstijl monitort. De 

uitkomst bepaalt de hoogte van de premie. 
“Maar hoe vraag je de klant wat hij daar-
van vindt?”, zegt Huijbers. “We willen het 
product niet eerst in de markt zetten en dán 
naar zijn mening vragen. We willen snel 
komen tot een dialoog. Maar hoewel de klant 
zeker de added value inziet – hij kan immers 
een lagere premie gaan betalen – is het lastig 
om scherp te krijgen wat je nu precies voor 
product levert. We gaan er vaak van uit dat 
we precies weten wat het nieuwe product is, 
maar ik geloof daar niet in. Je kunt spreken 
van een idee en eerste versie, maar juist in de 
dialoog met de klant kan deze zijn interesse 
tonen, maar direct aangeven waar hij nog 
meer toegevoegde waarde in ziet. Als dat 
zo is moet je een korte loop hebben met de 
klant om dat met hem te bespreken. Dat 
moet je bewust organiseren. Daar spreek je 
over een stuk ‘connected klant’. Hem erbij 
betrekken, cocreatie, meedenken, toetsen; 
dat is toch wel een heel nieuw soort relatie 
met je klanten. We onderzoeken nu hoe je 
dat het best kunt doen. Het begint allemaal 
klein en praktisch, vanuit een team dat de-
dicated werkt aan dit thema. Let wel: het is 
geen project of traject; ik spreek meestal van 
een track in onze accelerator.”

Onlangs organiseerde het team een ‘hacka-
ton’, om nieuwe concepten en ideeën te gene-
reren. Aansprekende ideeën kunnen geheel 
of gedeeltelijk worden opgepakt. “Daar moet 
je dus intern de faciliteiten voor hebben”, 
refereert Huijbers aan het begin van het 
gespreek. “Bovendien moet je het met elkaar 
eens zijn dat je juist dat ene idee of dat ene 
onderdeel gaat oppakken. Als je dat niet 
doet, komt innovatie nooit verder van het 
uitreiken van prijzen en flessen wijn.” 

22 Lean startup

Door onze redactie
Fotografie Roelof Pot

Pascal Huijbers, cto van Delta Lloyd:

Pascal Huijbers

‘Innoveren 
als een lean     
startup’
AMSTERDAM – Wat doet een verzekeraar als Delta Lloyd 

om aansluiting te vinden en te houden bij het digitale tijd-

perk? Pascal Huijbers, sinds september 2014 Chief Tech-

nology Officer (CTO) van Delta Lloyd en verantwoordelijk 

voor de CIO Office, innovatie, EA en Portfolio Management, 

vertelt. “Innovatie is een blend, een gezamenlijke activiteit 

van business en IT.”
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Bedrijven zullen hun rol opnieuw moeten 
bepalen in een veranderend landschap 
waarin de focus verschuift naar innovatie 
en transformatie. Dit om hun marktaan-
deel op het gewenste niveau te handhaven 
en een concurrentievoordeel te behouden. 
Schaalgrootte speelt hierbij een rol, even-
als globalisering van vraag en aanbod en 
de efficiënte inrichting van processen en 
systemen binnen de organisatie. Hoe gaan 
opdrachtgevers en serviceproviders hiermee 
om? Het functionele eisen- en wensenpakket 
van de opdrachtgever is maar een deel van 
het antwoord. Organisatie-inrichting en de 
aansturing van de serviceprovider nemen 
een nog belangrijkere rol in. Innovatie en 
transformatie zijn in gelijke mate een ge-
deelde verantwoordelijkheid voor succes.

De CIO als strategische businesspartner
Als binnen de opdrachtgevende organisatie 
de eisen en wensen zijn vastgesteld, is het 
niet zinvol als de opdrachtgever de service-
provider aanstuurt op detailniveau. Die 
scheiding van verantwoordelijkheden is 
belangrijk om beide partijen te kunnen laten 
functioneren binnen hun eigen aandachtsge-
bied. Vaak kiezen opdrachtgevers ervoor om 
de aansturing van een innovatieproject neer 
te leggen bij degene die binnen hun organisa-
tie de inhoudelijke expertise hierover bezit. 
De projectmanagers binnen de IT-organi-
satie hebben dan vaak de neiging om op 
detailniveau bezig te zijn met de aansturing 
van de serviceprovider terwijl het gaat om 
het resultaat van het project, meer dan om 
het hoe en wat. Mijns inziens zou de verant-
woordelijkheid voor innovatie en transfor-
matie elders in de organisatie moeten komen 

te liggen, namelijk bij de business. Bijvoor-
beeld bij een innovatie-board waar IT deel 
van uitmaakt. Informatietechnologie wordt 
op deze manier de integrale verantwoorde-
lijkheid van de business, waarbij de CIO een 
strategische rol vervult. De CIO verandert 
zo in sneltreinvaart van een technologie- en 
uitvoeringsgerichte manager naar een busi-
nessgeoriënteerde facilitator met een visie 
op de marktontwikkeling en de toegevoegde 
waarde van technologie daarin. Sommige 
organisaties zijn de afgelopen jaren in staat 
geweest om deze transformatie succesvol 
vorm te geven met als resultaat een kante-
ling van hun bedrijfsmodel. Welke rol speelt 
de serviceprovider in deze transformatie?

De rol van de serviceprovider
De afgelopen jaren heeft er in het bedrijfs-
leven een omslag plaatsgevonden van de 
focus op hygiënefactoren en big is beautiful-
naar ontwrichtende businessmodellen, die 
‘flexibel’ zijn en een bijdrage leveren aan de 
businessdoelstellingen van de organisatie. 
De opkomst van optimale (IT-) regieorga-
nisaties – die ook rekening houden met de 
vraagzijde – heeft een cruciale rol gespeeld 
in deze omslag; voor het eerst lag er in het 
creëren van een vraag vanuit de markt een 
rol weggelegd voor IT waardoor IT werd ge-
integreerd met de business. De toegevoegde 
waarde en het onderscheidend vermogen van 
een serviceprovider zit hierdoor allang niet 
meer in grootte, echter in de aansluiting op 
innovatie- en transformatiebehoefte bij zijn 
opdrachtgevers. Deze aansluiting wordt dan 
ook steeds belangrijker bij het kiezen van 
een serviceprovider. Opdrachtgevers dienen 
daarom een sourcingbeleid te voeren dat 
beide elementen – aansluiting op innovatie 
en aansluiting op transformatie – mee laat 

wegen in hun keuze voor een dergelijke lan-
getermijnpartnership. Een goed ingerichte 
IT demand- en regieorganisatie zorgt dat de 
serviceprovider hierop kan aansluiten.
Hoe zou dat dan kunnen werken? Al-
lereerst is het van belang dat het volwas-
senheidsniveau van de opdrachtgever bij 
innovatieopdrachten aansluit bij dat van 
de serviceprovider. Teveel opdrachtgevers 
blijken de volwassenheid van hun organi-
satie te overschatten, waardoor het risico 
van mismatch en daarmee de mislukking 
van innovatieprojecten wordt vergroot. Een 
integrale aanpak van organisatie, techno-
logie en partnership in de samenwerking 
tussen opdrachtgever en serviceprovider 
blijkt in de praktijk tot de beste resultaten 
te leiden. Een vroege oriëntatie op de busi-
nessdoelstellingen en de impact hiervan op 
organisatie en IT (mensen en middelen) is 
de juiste aanpak. Voortdurende afstemming 
tussen opdrachtgever en serviceprovider 
over de veranderingen in de strategie van de 
uitbesteder is in dit kader een belangrijke 
voorwaarde voor succes. Bij een merendeel 
van de succesvolle innovatietrajecten leidt 
dit tot een aanpak waarin met respect voor 
elkaars positie in de waardeketen en het be-

oogde resultaat sprake kon zijn van een echt 
partnership met alle stakeholders: business, 
IT en bestuur. Een ingeregelde regieorgani-
satie blijkt in de evaluatie van projecten een 

van de belangrijkste voorwaarden te zijn 
voor het resultaat. Uiteraard zonder voorbij 
te gaan aan de factoren die gewoon goed 
geregeld moeten zijn en een procesmatige, 
maar flexibele aanpak voor een succesvol 
business- en IT-project. Richt je als klant 
dus niet teveel op de operationele aanstu-
ring van de partner en het monitoren van 
SLA’s, maar richt je vooral op output en in-
novatie- en transformatiedoelstellingen.

Strategische samenwerking: gedeelde 
verantwoordelijkheid
Voor het realiseren van innovatie en 
transformatie is het van groot belang dat 
opdrachtgever en serviceprovider de relatie 
het kenmerk van een partnership geven, in 
plaats van die van een transactionele of pro-
jectgedreven relatie. De ontwikkelingen in 
de markt geven een impuls aan vernieuwing 
en daarmee aan vernieuwende businessmo-
dellen. In de rol van de serviceprovider kan 
hierbij de focus bijvoorbeeld liggen op het 
vervullen van de rol van innovatielabs voor 
het testen van vernieuwing, op het oppak-
ken van technologietrends met partners, 
het ontwikkelen van pilots of het volgen van 
zakelijke uitdagingen bij de opdrachtgever in 
zijn domein. Een succesvolle samenwerking 
tussen opdrachtgever en serviceprovider 
is dus gebaat bij het openen van de boe-
ken: het delen van doelstellingen en elkaar 
verantwoordelijk maken voor innovatie en 
transformatie. Vertrouwen, integriteit en het 
participeren in elkaars strategische doel-
stellingen en de koers naar een succesvolle 
innovatie en transformatie is daarbij een 
voorwaarde. Alleen als beide partijen bereid 
zijn tot het aangaan van een gelijkwaardig 
partnership waarbij beide partijen een 
onderscheidende maar ook gedeelde ver-
antwoordelijkheid hebben, zal er werkelijke 
innovatie en transformatie plaatsvinden.

Erik Knorringa is bij Tech Mahindra En-
terprise Services Benelux verantwoordelijk 
voor Business Development voor Banking, 
Financial Services & Insurance.

verschuiving naar ontwrichtende businessmodellen

“Bedrijven zullen 
hun rol opnieuw 

moeten bepalen in 
een veranderend 
landschap waarin 
de focus verschuift 
naar innovatie en 

transformatie”

EINDHOVEN – In een aantrekkende economie verschuift 

de focus binnen het bedrijfsleven van kostenreductie 

naar innovatie en transformatie. Verandering van de 

marktvraag en een cultuur waarin ruimte ontstaat voor 

zogenaamde ‘ontwrichtende aanbieders’ die zich niets 

aantrekken van de gevestigde orde, stelt hoge eisen aan de 

veranderingsbereidheid en cultuur van organisaties.

“De ontwikkelingen 
in de markt geven 
een impuls aan 
vernieuwende 

businessmodellen”

Erik Knorringa

Innovatie vraagt om een 
andere besturing
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Vodafone
ICT Trend
Monitor
2015

Vodafone
Power to you

Voor MKB en Grootbedrijf 

Positief
sentiment

Top 3
investeringsplannen

Positie 
van ICT 

Nederlandse bedrijven schatten de economische 
situatie en de positie van hun eigen bedrijf nog 
positiever in dan vorig jaar. 

van de ondervraagde bedrijven 
ziet de positie van ICT binnen het 
bedrijf als zeer belangrijk

Veiligheid van de bedrijfs- 
en klantgegevens

Focus op beheersing van
kosten ICT en Telecom

Focus op beheersing van
kosten ICT en Telecom

Altijd en overal dekking 
in Binnen- en Buitenland 

Plaats, tijd en apparaat 
onafhankelijk kunnen werken
(Unified Communications)

Prioriteiten ICT & Telecom aspecten 

Unified Communications is bij slechts 
20 van de 503 MKB bedrijven prioriteit

Innovatie en 
productontwikkeling

Opleiding 
personeel

Meer/betere toepassing
(mobiele) communicatie, 

internet en/of toegang 
tot ons bedrijfsnetwerk 

Goed tot
zeer goed

Goed tot
zeer goed33%
48%

45%

49%

35%

33%

65%

53%

44%

Altijd en overal dekking 
in Binnen- en Buitenland 

Bedrijven zijn optimistisch en flexibel betreffende de 
inzet van ICT en daarmee bewust van het veranderende 
bedrijfsklimaat

van de Grote bedrijven en

Bronnen:
• Vodafone MKB ICT Trend Monitor – 2015, TNS NIPO 
• MKB (10-250) N=503
• GB (250+)  N= 78

Klaar voor
de toekomst

Groei in 
diensten en producten 

2015MKB
2013

1 2 3

MKB GB

4G3G

Gebruik 4G apparaten neemt in 2015 
in alle branches toe met gemiddeld 
5,8 toestellen per bedrijf, terwijl 
het gebruik van 3G apparaten daalt 

Gebruik Clouds in 2015 verdubbelt 
bij zowel MKB als Groot bedrijf

2 op 5 van de Grote bedrijven maakt 
al gebruik van Clouddiensten in 2015

Verwachtingen ten aanzien 
van Telecom aanbieders 

92% geeft aan weinig tijd 
en moeite voor de 
implementatie over 
te hebben 

90% wil dat Telecom 
aanbieders meedenken 
over verlagen kosten

87% vindt het belangrijk 
dat hun wensen worden 
begrepen en oplossingen 
worden aangedragen

van de Grote bedrijven 
(250+) tegenover

van de MKB 
ziet de inzet van Telecom en ICT als positief 
voor hun toekomstpositie

90% 78% 

90% 
78% 
hun IT- en communicatiesystemen 
te kunnen aanpassen bij 
veranderende behoeften

van de MKB zegt 
snel en efficiënt 

Wilt u meer weten over de zakelijke communicatie
oplossingen van Vodafone? Kijk op onze website 

of vul het contactformulier in op onze website 
www.vodafone.nl/zakelijk 

De optimistische kijk van bedrijven op 
de economische situatie en op hun eigen 
bedrijfscultuur is het afgelopen jaar signi-
ficant gestegen. Veranderingen gebeuren in 
een oogwenk, het is volgens Vodafone van 
belang de behoeftes van bedrijven in kaart 
te brengen om accuraat te kunnen reageren 
op het constant veranderende bedrijfskli-
maat. Vodafone liet daarom begin 2015 een 
trendonderzoek afnemen om een beeld te 
schetsen van de trends en behoeftes van 
Nederlandse bedrijven. Wat blijkt? Neder-
landers zijn optimistisch ingesteld. Uit het 
onderzoek komt naar voren dat bijna de helft 
(48 procent) van de mkb-bedrijven de positie 
van hun eigen bedrijf in 2015 als goed tot 
zeer goed ziet, tegenover eenderde (33 pro-
cent) in 2013. In het huidige klimaat ontstaat 
zodoende weer ruimte voor innovatie. Een 
ruime meerderheid van de ondervraagde 
bedrijven heeft dan ook aangegeven in 2015 
te gaan investeren. Op nummer één staat de 
investering in innovatie en productontwik-
keling, gevolgd door het opleiden van perso-
neel en het optimaliseren en vernieuwen van 

communicatie, internet en/of toegang tot het 
bedrijfsnetwerk. Het trendonderzoek stuit 
daarmee op drie kernpunten om uw bedrijf 
klaar te stomen voor de toekomst.
“De Nederlandse economie trekt weer aan, 
hierdoor ontstaan nieuwe kansen op de 
markt. Bedrijven worden geprikkeld om na 
te denken over optimalisatie voor de toe-
komst- één waarin technologie een hoofd-
rol speelt. Technologie biedt bedrijven de 
ruimte om mee te gaan in de toekomst- om 
klaar te zijn voor de kansen van morgen. De 

Ready Business strategie begeleidt bedrij-
ven hierin”, aldus Alexander Saul, Directeur 
Zakelijke Markt Vodafone Nederland.

1. Connectiviteit van de toekomst
Het bedrijfsklimaat verandert snel en con-
nectiviteit heeft hierdoor de afgelopen jaren 
een vooruitstrevende dynamische invulling 
gekregen. Uit het trendrapport blijkt dat de 
Nederlandse bedrijfscultuur klaar is om in 
2015 de stap te zetten naar connectieve op-
lossingen. Een ruime meerderheid (78 pro-
cent) van het mkb ziet de inzet van Telecom 
en ICT als positief voor hun toekomstposi-
tie. Waar bedrijven enkele jaren terug nog 
huiverig waren over een dominante rol voor 
ICT in hun bedrijf, is de toekomst rooskleu-
rig geworden door de invulling die (draad-
loze) connectiviteit met zich meebrengt. e 
invulling van communicatie en ICT geeft 
bedrijven nieuwe kansen om hun mede-
werkers beter te verbinden met elkaar via  
het bedrijfsnetwerk. Het biedt bedrijven de 
mogelijkheid creatief samen te werken, snel 
te laten reageren op het goede moment én 
de juiste plek, met de juiste gegevens. 

2. Flexibiliteit
Uit het trendrapport blijkt dat 79 procent 
van het mkb zegt snel en efficiënt hun 
IT- en communicatiesystemen te kunnen 
aanpassen bij veranderende behoeften. 
Het is belangrijk om je als bedrijf bewust 
te zijn van de snelheid waarop de bedrijfs-
cultuur kan veranderen om zo efficiënt te 
kunnen werken en de juiste technologieën 
in te zetten. Onze cultuur wordt geleid door 
het begrip altijd en overal bereikbaar zijn, 
daarbij ontstaat een groeiende vraag naar 
multifunctionele diensten. Flexibele IT- en 
communicatiesystemen houden organi-
saties nu en in de toekomst wendbaar en 
effectief. Flexibiliteit is volgens de Ready 
Business-strategie een kernbegrip voor de 
optimalisatie van een bedrijf, om via vaste 
en mobiele netwerken mensen met elkaar, 
het internet en het zakelijke IT-netwerk te 
verbinden. Bij deze vooruitgang hoort ook 
het opleiden van personeel. Bijna de helft 
(43 procent) van de mkb gaat investeren 
in de opleidingen van personeel zodat zij 
effectief aan de slag kunnen met de nieuwe 
IT- en communicatiesystemen. Deze combi-

natie van flexibiliteit moeten ervoor zorgen 
dat bedrijven bereikbaar zijn, altijd toegang 
hebben tot de meest actuele informatie en 
daarmee schaalbaar kunnen groeien.

3. Innovatieve oplossingen
Uit het trendonderzoek blijkt dat gemak en 
service de drijfveer zijn tot het daadwerke-
lijk overgaan naar innovatieve oplossingen. 
Nieuwe producten zoals cloud, 4G-connecti-
viteit en andere Enterprise Services verho-
gen zowel intern als extern het gemak van 
samenwerking in bedrijven. Deze invulling 
van Ready Business-strategie triggert organi-
saties verandering te zien aankomen voordat 
ze er werkelijk zijn, zodat ze zich effectief 
op klanten kunnen richten. Ook de rol van 
Machine-to-Machine (M2M) communicatie 
speelt een steeds dominantere rol voor de 
toekomst. M2M-apparaten zoals bijvoorbeeld 
de navigatiesystemen van TomTom met file-
informatie of een trackable fiets met een sim-
kaart zijn continue met elkaar en het internet 
verbonden, hierdoor leveren deze actuele 
informatie ten behoeve van uw businesspro-
cessen op. Deze nieuwe technieken verhogen 
de productiviteit, verkorten responsetijden 
en verbeteren daarmee samenwerking in de 
breedste zin van het woord.

Is uw bedrijf een Ready Business?
Aan de sprong richting de digitale toekomst 
zijn voor uw bedrijf veel voordelen verbon-
den. We kijken daarom uit naar een nadere 
kennismaking. En we helpen u graag bij 
de antwoorden en het verkrijgen van beter 
inzicht in de mogelijkheden. Daarvoor  
kunt u contact met ons opnemen via 
www.vodafone.nl/ready. Wij horen  
graag van u.

onderzoek tns nIPo

Investeren in 
innovatie staat 
op nummer 1
AMSTERDAM – Er is een positieve omkeer gaande in de Nederlandse bedrijfscultuur. 

Bedrijven verwachten groei en groei betekent ruimte voor vernieuwing, met name 

op het gebied van IT en communicatie. Dat is de reden dat Vodafone met een 

trendonderzoek door onderzoeksbureau TNS Nipo de behoeftes van de Nederlandse 

bedrijfscultuur in kaart heeft laten brengen. 

“Bedrijven worden 
geprikkeld om na 
te denken over 

optimalisatie voor de 
toekomst”

“Op nummer één 
staat de investering in 
innovatie en product-

ontwikkeling”
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Fotograaf Geert Snoeijer

voorkom vendor lock-ins 

AMSTERDAM – Volgens Gartner ne-
men de totale jaarlijkse onderhouds-
kosten zo’n 15 tot 25 procent van de 
totale IT-kosten voor hun rekening. 
Slimme CIO’s houden hun onder-
houds- en servicecontracten en de 
Service Level Agreements (SLA’s) dan 
ook regelmatig kritisch tegen het licht.

Bij internationale telecommunicatiebedrij-
ven en grote financiële instellingen bestaat het 
IT Asset Management al gauw uit tienduizen-
den of soms wel honderdduizenden verschil-
lende netwerkcomponenten. Gemakshalve 
varen CIO’s meestal blind op de inzichten en 
de zogenoemde end-of-life-aankondigingen 
van hun leveranciers. Maar die zijn verre van 
objectief en laten geen ruimte voor alterna-
tieve dienstverleners. Door te kiezen voor een 
hybride model, waarbij ook externe partijen 
worden ingeschakeld, kunnen CIO’s de be-
ruchte vendor lock-ins voorkomen.

Het staken van de verkoop is een logische 
stap in de levenscyclus van producten en 
het streven naar innovatie. Zo wordt net-
werkapparatuur, zoals switches en routers, 
doorgaans al binnen een periode van drie 
tot vijf jaar afgeschreven. Meestal hangt dit 
samen met het end-of-life-beleid van de le-
verancier. Maar de meeste netwerkappara-
tuur kan technisch veel langer mee, zonder 
dat onverantwoorde risico’s worden geno-

men. Doorslaggevend voor de beslissing om 
hardware te vervangen, is onder meer de 
Mean Time Between Failures (MTBF’s).

Inzicht in de mijlpalen
De aankondiging van de last-date-of-support 
door de leverancier, zoals onlangs bij Win-
dows Server 2003, komt nooit zomaar uit de 
lucht vallen. De zogenoemde ‘notices’ volgen 
een min of meer vast patroon. De productle-
venscyclus van netwerkapparatuur kent vijf 
mijlpalen: end-of-life, end-of-sale, end-of-
new-service, end-of-software maintenance 
releases en end-of-contract renewal. Dit zijn 
marketingtermen van de leveranciers, maar 
wel met consequenties voor de portemonnee 
van de CIO. Zo betekent de aankondiging 
end-of-sale dat alle marketingactiviteiten 
voortaan worden toegespitst op de opvol-
gers van het product. Ondertussen beta-
len ondernemingen nog wel voor lopende 
service- en onderhoudscontracten. In de 
laatste jaren van de meeste OEM-contracten 
realiseren CIO’s zich vaak niet dat ze geen 
software-updates meer krijgen. En wan-
neer de last-date-of-support nadert, is het 
aanschaffen van nieuwe hardware voor veel 
CIO’s de enige optie om verzekerd te blijven 
van ondersteuning.
Uit onderzoek van Forrester Consulting 
blijkt dat slechts 21 procent van de IT-
managers bij de onderhandelingen met de 
OEM overweegt om een service- en onder-
houdscontract te sluiten bij een onafhanke-
lijke derde partij. Dit gedrag is irrationeel, 
zeker als je bedenkt dat diezelfde managers 

verre van tevreden blijken te zijn over de ge-
leverde prestaties op basis van de contrac-
tuele afspraken. Daarom pleiten analisten al 
jaren voor een hybride benadering, waarbij 
op basis van een uitgebreide LifeScan per 
afzonderlijke netwerkcomponent objectief 
wordt beoordeeld wat bedrijfseconomisch 
gezien de meest verstandige beslissing is. 

Leer je netwerk beter kennen met LifeScan
LifeScan is een analysetool die alle mission 
critical en secundaire netwerkcomponen-

ten in kaart brengt, inclusief alle daarmee 
corresponderende lopende onderhouds- en 
servicecontracten. De informatie wordt 
gerangschikt aan de hand van de genoemde 
mijlpalen die OEM’s hanteren voor de totale 
levensduur van de hardware. De tool komt 
met concrete, objectieve aanbevelingen en 

visualiseert in een uitgebreid rapport waar 
besparingsmogelijkheden liggen. 
Zo was een wereldwijd opererend e-com-
mercebedrijf in staat om op basis van een 
uitgebreide LifeScan fors te snijden in de 
operationele uitgaven, die werden besteed 
aan de service op meer dan 100.000 net-
werkapparaten, door te kiezen voor het hy-
bride model. Hierbij werden zowel diensten 
afgenomen van de OEM als van de support-
afdeling NetSure van Curvature. Alleen al op 
de dienst van de OEM werd vijftig procent 
kostenreductie gerealiseerd. In combinatie 
met het oprekken van de productlevenscy-
clus wordt jaarlijks meer dan vier miljoen 
dollar bespaard op de operationele uitgaven.

Glenn Fassett is General Manager Inter-
national bij Curvature.

Op onderhoudscontracten 
is miljoenen te besparen

“Door te kiezen voor 
een hybride model 

kunnen vendor 
lock-ins worden 

voorkomen”

Glenn Fassett

HOUTEN – Het is bekend dat impact-
volle innovatie niet eenvoudig is voor 
grote gevestigde bedrijven; enkele 
voorbeelden zoals Google en NASA 
daargelaten. De meeste innovatie komt 
van startups en kleine ondernemin-
gen. Maar zijn die sterk genoeg? Hoe 
kunnen grote bedrijven innoveren? 

Uit een McKinsey-onderzoek van 2012 
blijkt dat ambitie de grootste drijfveer 
achter innovatie is. De ambitie van John F. 
Kennedy om een man op de maan te zetten 
was nodig om een heel volk te motiveren tot 
innovatie. Na de beslissing dat er mensen 
op de maan zouden komen, is er veel en 
hard gewerkt. Nieuwe kennis is ontstaan en 
ambitieuze doelen zijn bereikt. En dat alles 
door leren en hard werken.

Grote bedrijven kunnen hun kapitaal 
investeren en het risico lopen met nieuwe 
businessmodellen. Slim is om ‘seed money’ 
te reserveren voor innovatie, of ‘seed time’ 
zoals bij Google, maar met alleen geld en 
ambitie red je het niet. Het probleem bij 
grote ondernemingen is vaak een tekort aan 
focus, immers de day-to-day business moet 
doorgaan en daarbij staat innovatie in de 
weg. Bij het innovatieve MKB zit innovatie 
in de genen, het heeft de juiste focus en 
richt zich op nieuwe of verbeterde produc-
ten. Veranderen is overleven voor het MKB. 

Grote bedrijven zouden hun innovatie tot 
mkb-omvang moeten brengen.

Organisatie en governance
Innovatie gaat niet vanzelf. De stroom van 
ideeën is nog wel op gang te brengen, maar 
goed selecteren en daarna transformeren 
tot succesvolle producten of diensten is las-
tig. Een goede inrichting van de organisatie 

is een voorwaarde voor focus en speelruim-
te. Haal medewerkers vooral uit hun vaste 
afdelingen, stel multidisciplinaire teams 
samen en geef ze vrijheid. Hou deze teams 
buiten de politieke agenda van afdelingen 
of businessunits, zorg dat ze zelfstandig en 
onafhankelijk kunnen werken. Laat ze rap-
porteren aan hun opdrachtgevers, namelijk 
de directie en niet lager in de organisatie. 

Door een goede organisatie-inrichting en 
een duidelijke governance-structuur krijgt 
innovatie de noodzakelijke ruimte.

Human factor en creativiteit
Als we innovatie tot de natuur van de or-
ganisatie willen laten horen en niet tot een 
toevallige bijkomstigheid, zijn er een paar 
essentiële voorwaarden. De top dient ambi-
tieus te zijn en leiderschap te tonen om de 
ambitie te laten volgen. Ook is commitment 
nodig om organisatorische en governance-
maatregelen te nemen en zodoende bar-
rières voor creativiteit en daadkracht weg te 
nemen. Teamleden zullen in een nieuwe om-
geving en in een andere samenwerkingsvorm 
aan de slag gaan, ze kunnen dat niet vanzelf 
en hebben wellicht externe hulp nodig.
Innovatie is immers mensenwerk. Innovatie 
ontstaat door contact met de buitenwereld; 
medewerkers dienen congressen te bezoeken 
of op andere manieren vernieuwende beel-
den op te doen. Samen innoveren met klan-
ten, leveranciers en partners levert nieuwe 
inzichten en kennis op. Hierop besparen is 
de dood in de pot. Selecteer medewerkers 
op hun talenten en minder op hun functie, 
zo ontstaat er de noodzakelijke diversiteit in 
het innovatieteam. De beschikbare talenten 
kunnen aangevuld en versterkt worden met 
externe partners, vooral als die tijdelijk 
nodig zijn. Interne samenwerking is lastig te 
ontwikkelen in een bestaande setting. Men-

sen zal geleerd moeten worden dat er nieuwe 
samenwerkingsvormen en tools zijn. Laat 
medewerkers van elkaar leren en haal kennis 
van buiten. Dan gaat creativiteit vloeien en 
ontstaat innovatie. 

Guus de Mari is directeur van Anderson 
MacGyver Academy en program manager 
aan Antwerp Management School.
www.linkedin.com/in/guusdemari 

Veranderen is overleven
War-for-talent

“Het probleem bij 
grote ondernemingen 
is vaak een tekort aan 

focus”
structuur

speelruimte
teamwerk

ambitie

seedmoney
governance

externe
invloed



30 Investeren

Door onze redactie

Over de hele linie melden bedrijven die in 
IoT investeren een aanzienlijke omzetstij-
ging dankzij hun IoT-programma’s – ge-
middeld 15,6 procent in 2014. Bijna één op 
tien (9 procent) zag de inkomsten met 30 
procent of meer toenemen.
Bestuurders zien IoT nog als groeimarkt 
voor hun onderneming; 12 procent ver-

wacht in 2015 minstens 100 miljoen dollar 
in IoT te investeren, en 3 procent van de 
795 bedrijven denkt zelfs aan minimaal 1 
miljard dollar. Het onderzoek laat ook zien 
dat bedrijven verwachten dat hun IoT-bud-
getten elk jaar zullen blijven toenemen, tot 
103 miljoen dollar per bedrijf in 2018, een 
stijging van 20 procent.

Ondernemingen die voorop lopen met IoT-
innovatie haalden het hoogste rendement uit 
hun investeringen. De succesvolste 8 procent 
procent van de respondenten, gemeten naar 
RoI uit IoT, meldde over 2014 een inkom-
stengroei van 64 procent die direct te herlei-
den was tot de investeringen in IoT.
Uit het onderzoek komt naar voren dat het 
volgen van klanten via mobiele apps de 
meest gebruikte IoT-technologie is – bijna de 
helft van de respondenten (47 procent) doet 
dit. Iets meer dan de helft van de markt-
leiders in IoT geeft aan in IoT te investeren 
om hun producten en productprestaties te 
volgen, terwijl slechts 16 procent van de be-
drijven met de laagste RoI uit IoT dat doet.

Hindernissen
De grootste obstakels voor de implementa-
tie van IoT zijn bedrijfscultuur, leiderschap 
en technologie, aldus de auteurs van het 
rapport. De ondervraagden – 795 managers 
bij grote multinationals – vinden het vooral 
moeilijk hun medewerkers anders te laten 
denken over klanten, producten en proces-
sen. Verder is het essentieel dat topbestuur-
ders geloven in IoT en bereid zijn er tijd en 
middelen in te steken. Tot slot zijn er nog 
veel vraagtekens rond technologische issues 
als verwerking van big data, interne versus 
externe ontwikkeling, integratie van IoT-
data met bedrijfssystemen, en beveiliging 
en betrouwbaarheid.

De gezondheidszorg, die volgens velen de 
meeste kansen biedt voor IoT-toepassingen, 
loopt achterop qua gebruik van IoT-toe-
passingen. Dat is een gevolg van de strenge 
wet- en regelgeving rond databeveiliging. 
De sector denkt in 2015 slechts 0,3 procent 
van zijn budget aan IoT uit te geven, maar 
verwacht dat dit percentage in 2018 met 

minstens 30 procent zal zijn toegenomen. 
De IoT-gestuurde zorgmarkt is in 2020 goed 
voor zo’n 117 miljard dollar, zo verwacht 
MarketResearch.com.
Respondenten in de maakindustrie melden 
de grootste omzetgroei uit IoT: gemiddeld 
28,5 procent, gevolgd door de financiële 
dienstverlening (17,7 procent), media & 
entertainment (17,4 procent). De automo-
bielsector haalt de laagste inkomstengroei 
met slechts 9,9 procent.

Omzetgroei grootste in VS
De inkomstengroei uit IoT is wereldwijd 
– alle regio’s melden over 2014 tweecijfe-
rige groeipercentages, maar Amerikaanse 
bedrijven rapporteren de hoogste toename: 
bijna 19 procent meer dan in 2013. Europa 
als geheel meldt bijna 13 procent omzet-

groei, terwijl Azië-Pacific 14 procent groei 
boekte en Latijns-Amerika 18 procent.
Gemiddeld verwachten Europese bedrijven 
dit jaar 93,9 miljoen dollar te investeren 
in IoT, waarbij de Fransen aan kop gaan 
(gemiddeld 138 miljoen dollar), gevolgd 
door Duitsland (86,2 miljoen) en Groot-
Brittannië (80,9 miljoen).

Iot-marktleiders zien omzet met 60 procent stijgen

Investeringen in 
Internet of Things 
zeer rendabel

“Bedrijfscultuur, lei-
derschap en techno-
logie obstakels voor 
implementatie IoT”

AMSTERDAM - Bedrijven halen gemiddeld meer dan 15 

procent omzetstijging uit hun investeringen in het Internet 

of Things, en IoT-marktleiders zelfs meer dan 60 procent. 

Daarop duidt een wereldwijd onderzoek in opdracht van 

Tata Consultancy Services (TCS). 






