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Communicatie is de basis voor succes én voor veel misverstanden in de IT

Onlangs 1as ik nog eens over het bekends hoek "Mannan kamen
van Mars an wroowen kemen van Venus', oves de verschillen lussen
mannen en vrouwen en hoe (relatie)problamen ontstaan doordat
men ellcaar niet beqrijpt. Vi snel kwam Bif mij de parallsl op met
de relatie tussen klant an levarancier, opdrachigever en opdrachi-
remer, Want hoe vaak gaat het daar niet verkeerd doordat ze elkaar
mist begrijpan, ..

Duidelijk en helder communicardn is in hiet algemeaes van grool
belang en dus zeker bij zakelijke afspraken. En juist in het (T-vak valt
dat nog niet mee: Da corzaak is voor een deed het gebruik van vak-
faal. In de wereld van de bits en bytes staat het bol van het jargon,
Begrippen, vaktermen waar de gemiddelde kiant, opdrachigevar of
gebruiker geen chocola van kan raken. Toch sta je e versteld van
wal er asn (warjtaal wordt uitgekraamd in sen offarts,

Lo loes je in de ganbieding van ssn leverancier voar sen niguwe
applicatie: ., is in staat te segmentaren over vastgalagde data.!,
Heeft de klant dan enig idee wat je ermee kunl enof dal ook de
bedoeling was? Hoe vaak komt het voor dat een klant bl oplevering
van een product verzucht; “dat is niet wal we dachten te krijgen” of
"Ik dacht dat het iels anders betekende” of “ik dacht dat je dit of dat
bedoeide”, Verwarring door gedachien, interpretaties, wensen en
ideeen die onvoidoends zijnuitgesproken in het voortraject.

Ook een opdrachigever kan er wat van, Immers in de specifiske
branche van de klant is & ook sprake van vaktaal, of dat nou de
automabislbranche, overheid of woningeorporatie is. De opdracht-
gavar gaat er cok vaak aan voorbi) dat begrippen waarvan voor hem
fweel helder i3 wat ermes wordt bedoeld, voor ean leverancisr niet
duidelijk hoaven te zijn. In de offerteaanvraag of het programma
an efsen staat het ook van de kant van de klant bol van vakiaal en
aaNNAmes,
Lomaar gen zin uit sen-maatwerkaanvraag: “de nigowe moduls
most in staat 2ijn alls bekeride, gestructureerde cn angestrucil-

rearde data over de {potentile) klant vast te laggen en op verschil-
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Ik ¥en leveranciers die 2epgen in e=n offertetraject: "we zeggen
overal " ja” o, hoe oneinnig ook, want als ik gedeslelijk “nee” most
verkopen, vabik op voorhand af", De leveringsvoorwaarden van de
averheid zijn bijvoorbes(d zo witvaerig en cnduidelijk dat je er niet
serieus van kunt aangeven erwel of niet-aan te kunnen voldoen: Alle
offrerends partijen 2eqosn dus dat 2e er aan voldoen en iederaan
‘liegt’. Da basis is gelegd voor meningaverschillen, veriragends:

projecten en zelfs geheel loppende verandaringstragecten:

IMT-conflicten komen steeds meer voor tussen opdrachigevar en
opdrachtnemer, Mediation is in de zakelijke wereld al langer sen
begrip, maar in de [T-branche redelijl niguw. Uit sen gesprek met
eer aantal collega’s die zich ook met mediation bezighouden, biijkt
dat tetkens de basis van een conflict in de IT word! geleqd tijdens
de eerste stappan; programma’s van eisen en offeértes: verkeerd
begrepan, anders badoeld, vagea taal, jargon en onduldalijk agcom-
municeerde verlangens, Wensen en eisen.

D kasten van een product dat niet goed aanshit bij de wensen an
eisen, de vertraging in de tijd, maar bovenal de gevakgen veor de
mens in de arganisatie, hosf ik nauwelijks loe (e lichten, Hoewel. ..
men realiseert Zich niet wat de impact 15 van ean project dat pist
goed gaat: vertragingen door de hele organisatie, demotivatie,
gevelgen voar draavlak an de.negatieve beelthiorming over eer
leverancier, Bij teekomstige projecten staat die al op achierstand,
als hiet al fof Ben volgende opdracht koml.

Achtarafl is het soms weer goed le maken en dooreen mediator s
de gang naar gen rechter nog wel e vorkomen, Madr vael allenda
is te voorkomen door goede communicalisin hed vouor lragecl,
Begrijp e als leverancier echt wat de klant wil? 2o nes, vraag door
en vul Riet niet zelf in. En voor de klant geldt hetzelfde: als de offrte
wartaal bevat, vraag door net zolang tot het je duidelijk = wat ja
krijgt an waar je voor betaal!

En dat je van san andere planeet komt, hoeft gean problesm te

lende manieren kunnen banaderen”. Wellicht hebt u een beeld van Ziji....

wat er hedoald wordt? En als de leverancizr hier volmondig “ja”

ap zegl in zijn asnbieding, kun je wel nagaan dat dit de basis is van Ruud Haak

misverstanden,

Ruud was tof voor kort ICT-mana gt ir MT-lid béj woningearporatie Wooncom [ Lafigry in Emmen en hesft Hpn g andermirmmg bmpeoving-IT. Hij beeft ruim ?I',ljua.' prvaring
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=] do paosities an als lid van het MT. Ruud is levens goed bekend med de wereld van softwareleveranciers vanuit de positie van kian
adviseur, sparring pariner met alke partijen en mediatar tussen leveranciar en afnermsr



