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De economie verandert in rap tempo. De grenzen van tijd, plaats en handeling zijn onder invioed van ICT grotendeels opgeheven,
wat in veel sectoren leidt tot hectische taferelen. De druk op management om in deze onoverzichtelijke situatie snel beslissingen te
nemen is groot. Tegelijkertijd worden door dalende marges de gevolgen van een verkeerde beslissing groter. Enterprise intelligence

schept de zo noodzakelijke orde in de chaos.

Enterprise intelligence-specialist Joséph Rodenberg RM:

Tot voor kort kwam je in de Nederlandse
vakliteratuur vooral de term business intel-
ligence (BI) tegen. Maar Bl alleen is niet
voldoende, vindt Joseph Rodenberg van de
Trigon Group. Trigon helpt organisaties bij
het implementeren en uitvoeren van
enterprise intelligence (EI), een manage-
mentdiscipline die probeert bedrijven te
transformeren in intelligente en alerte
organisaties die snel en pro-actief reageren
op alle interne en externe veranderingen.
El bestaat uit drie onderdelen:

- business intelligence (BI): het ontsluiten,
toegankelijk en beheersbaar maken van
data en informatie die voortkomen uit de
bedrijfsvoering met als doel op permanente
basis een beter inzicht in bedrijfsprocessen
te hebben;

- competitive intelligence (CI): het verza-
melen, interpreteren en analyseren van
informatie en kennis over onder meer de
vijf belangrijkste drivers of change - mark-
ten, klanten, concurrenten, technologieén
en wetgeving — met als doel betere strate-
gievorming en besluitvorming. CI voor-
komt dat het management te lang op eigen
successen blijft doorgaan en blinde vlekken
vormt voor zowel de eigen strategie als die
van concurrenten;

- human intelligence (HI): verandering is
voor de meeste organisaties een permanent
gegeven geworden. Omdat de medewerkers
de drager van elk veranderingsproces zijn,
vraagt een verandering veel aandacht voor
de menselijke factor. HI ondersteunt
management, medewerkers en organisaties

bij groei en verandering.

Alerter worden
Rodenberg vergelijkt EI met een piramide.
‘Research vormt de basis. Je zoekt naar data
en informatie, zowel binnen als buiten het
bedrijf, in databanken, op internetsites, bij
researchinstituten, maar je volgt ook dis-
cussies, leest bladen en houdt je oren en
ogen open voor alle relevante issues die van

toepassing zijn op de interne en externe

processen van de onderneming. Als je alle

informatiestukjes hebt gevonden, leg je de
puzzel in elkaar en heb je het totale beeld
voor ogen. Dat komt erop neer dat je data
gaat filteren en structureren. Je komt een
niveau hoger en krijgt kennis. Door de ken-
nis te beoordelen op de relevantie voor de
organisatie en te delen met anderen ont-
staat inzicht. Je krijgt een beter beeld van de
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Door: Mirjam Hulsebos

Trefwoorden
enterprise intelligence
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automatisering

ontwikkelingen en trends voor de nabije
toekomst. Op die manier verwerf je intelli-
gentie. Die intelligentie stelt je in staat om
je strategie te finetunen, om betere en snel-
lere beslissingen te nemen, om echt die aler-
te organisatie te worden.

Bij al deze stappen is technologie een nuttig

hulpmiddel, maar El is bepaald geen auto-
matiseringsaangelegenheid, benadrukt
Rodenberg. ‘Bij heel veel marketing- en
managementvraagstukken wordt veel te
snel gedacht in software-oplossingen. Neem
CRM. Die projecten mislukken niet omdat
bedrijven voor het verkeerde pakket hebben
gckozen, maar omdat marketeers hun huis-
werk in onvoldoende mate hebben

Foto: Fotostock

gemaakt: welke klanten wil ik hebben, welke

klanten wil ik laten groeien en welke juist
niet? Uiteindelijk heb je bij het beantwoor-
den van die vragen 1T nodig, maar de
nadruk moet liggen op de I en nietop de T,
zoals zo vaak het geval is. Die T is bij wijze
van spreke bij iedere softwareleverancier
aan te schaffen; voor die I zijn mensen
belangrijk.

Actie
Omdat El een betere strategievorming tot
doel heeft, is het vaak een aangelegenheid
van het hoogste management. Maar dat
hoeft niet altijd, vindt Rodenberg: ‘Vaak is
de RvB het startpunt van een project, maar
als jouw strategische focus innovatie is, dan
zou je met competitive technology intelligen-
ce kunnen beginnen. Shell heeft dat bij-
voorbeeld gedaan, omdat door fusies van
concurrenten technologie op dat moment
de drijvende kracht op de wereldmarkt was.
Maar een handelsorganisatie kan beter
beginnen met purchasing intelligence en
zoeken naar besparingsmogelijkheden’
Het is duidelijk dat in ngwwm:mm die hun
klant centraal stellen, de marketingafdeling
de stuwende kracht achter een El-project

komst, Zondernu direct allerlei bes fss gen
fe hoeven nemen -

(potentiéle) klanten en laat je de andere dri-
vers of change grotendeels buiten beschou-
wing. Bovendien worden verschrikkelijk
veel marktonderzoeken uitgevoerd enkel en
alleen omdat het “wel weer eens tijd wordt”
om naamsbekendheid, imago en dergelijke
te meten. Vaak zijn daar geen directe acties
aan gekoppeld. Bij CI werken we altijd met
de zogenaamde key intelligence topics. Zo'n

‘Marketeers zijn vooral probleemoplossend bezig,

en zien daarom kansen over het hoofd. Bovendien

staan ze te ver af van hun markt en denken dat

met marktonderzoek te hebben opgelost’

zou moeten zijn. Maar dat is helaas nog
maar in weinig organisaties het geval,
meent Rodenberg. ‘Marketeers hebben nog
teveel oogkleppen op. Ze zijn vaak te veel in
zichzelf gekeerd en zijn goed in navelstaren.
Marketeers zijn vooral probleemoplossend
bezig, en zien daarom kansen over het
hoofd. Bovendien staan ze te ver af van hun
markt en denken dat met marktonderzoek
te hebben opgelost.

Maar Cl is niet te vergelijken met markton-
derzoek, meent Rodenberg. ‘Bij markton-
derzoek kijk je vooral naar markten en

topic geeft aan welke beslissing je wilt
nemen en welke intelligence je daarvoor
nodig hebt. Dan ben je dus gericht en actie-
matig bezig”

RO!
Zoals met zoveel dingen, loopt Amerika ook
op het gebied van CI voor op Buropa.
Rodenberg: ‘In de VS is het gemeengoed
onder 60 tot 70 procent van de grote en
middelgrote ondernemingen. In Nederland
is dat echt heel veel minder. De koplopers
zitten in verschillende sectoren, en zijn over
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het algemeen multinationals, zoals Shell,

ABN Amro, Philips DAP, Heincken, Glaxo
Smith Kline en Pfizer.

Wat levert het die bedrijven op? ‘Dat is heel winst behaal je als je door het inzetten van
verschillend en vaak heel moeilijk meet- "1 als eerste een mogelijkheid voor produc-
tonwikkeling of innovatie ziet? En wat

baar. Kijk, doe je aan purchasing intelligen-

:mm: mﬁmﬁmmmnsm n_m::SmmvBamm m:ama inte :an: m; ¢ (
vandie kant de vraag om andersite kijken naar o:Nm no:n::mimn mm
kwaliteit van onze producten en diensten, de omvang van markten
etcetera’ De Kleijn besloot om een kleine unit op te zetten binnen de
holding die permanent markten in de gaten houdt. Op dit SOEmE is
die unit bezet door ongeveer anderhalf FTE.

‘Ik zal de eerste zijn om de _um_om;gma van deze aanpak in ﬁm zien),
zegt De Kleijn:‘Maar toch hebben we heel bewust voor deze aanpak
gekozen. Ik zie er geen heil in een systeem te creéren waarhethele
bedrijf verplicht aan:moet . deelnemen. Dat zou ook-niet passen bij
oonze decentrale organisatiestructuur, met een relatief kieine holding
en een grote mate van vrijheid voor de negen werkmaatschappijen.
Wel verwacht ik dat medewerkers op vrijwillige basis gaan deelne-

ce dan kun je bijvoorbeeld als doel stellen
om vijf procent op je inkoopkosten te
besparen. Dat is meetbaar. Maar hoeveel

levert het op als vervolgens je time-to-mar-
ket met 50 procent wordt verkort doordat je
informatie binnen het bedrijf beter deelt en
processen beter op elkaar afstemt? In ieder
geval snijdt het mes aan twee kanten: je
opbrengsten stijgen en je kosten dalen —

mmg:x <<m~ stuurde Bouwfonds al sinds wcm:m»:m vorig jaar alerts—

mailtjes 3,2 nieuwsfeiten - naar een selectief groepje mensen, voor-
namelijk directieleden. Van lieverlee kreeg de Bi-unit steeds meer ver-
zoeken van medewerkers om hen op de alert-lijst te zetten. Die erva-

_ring stemt De Kleijn positief over het mvo:ﬁm:m gebruik van het

systeem als dat eenmaal actief is.

‘Waar we naar toe moeten’, zegt hij,'is dat de Bl ::; nietalleen
gevraagd; maar pok ongevraagd advies geeft aan de RvB. In eerste
instantie zal de RvB mm,:Zonvm: voor een second opinion, maar ik ver-
wacht dat ze straks ook in de <oo§m,‘m_9:m$ﬁmmm van een beslissing
de Bl-unit zullen no:m::m«m:
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denk alleen maar aan de tijdwinst die je markten ziji zo dynamisch en snel, zonder pen. Dat hadden ze kunnen voorkomen! En
kunt halen doordat informatie beter toe- de juiste methoden en systemen is dat niet ook het merendeel van de topbestuurders
gankelijk is. meer te overzien. Managers gaan dan op die de afgelopen maanden het veld hebben
Volgens Rodenberg kunnen bedrijven niet hun buikgevoel af, en dat is niet altijd moeten ruimen, hebben dat aan hun eigen
veel langer wachten met het implemente- betrouwbaar. Kijk hoe de telecombedrijven oogkleppen te danken.

ren van EL ‘De veranderingen in de meeste als een renpaard achter UMTS zijn aangelo-

_:;:‘m:m» ﬂommm:xm:_x ﬁm wm: _Ams vee acwcm_ ém% anm: <oo%o- ,

qmnzmn: en mﬁ_ﬁ»mm_mnr
Hetsen geeft een concreet voorbeeld van een m;cw:m waarin dekennis- -

. database zijn Bmmﬂs\mmam :mm? wms\mmm: Moulinex is een aantal jaren.

,mm_mam: inde Eozm_ﬁm: mmwoém: Op het rooﬁxmiooq enin Frankrijk
waren ohze mensen goed op de hoogte van de situatie. Zij konden hun
kennis via het intranet beschikbaar stellen aan andere Philips- -medewer:

sm:n _uqm;m:,ém N:: n E:::wamk wmn_‘mm,ws: w<,0 rded itz &m e

Voornaamste : :nmS_m bijde 3<om:.:m van Cl <,<mm ,aw mense __.xm @22

De Bon ._um mensen die het systeem voeden zijn niet m_EQ degenen n:m
_erook :mw meeste profijt uit :m_m:. En mensen zijn dan toch geneigd te

_kijken: what's in it for me? Maar gelukkig wordt die houding constructie-

ver naarmate we er langer mee bezig zijn!




