Selectie van ICT middelen en –leveranciers
Probleemstelling

Het selecteren van de juiste ICT middelen en leveranciers blijft voor veel uitgevers lastig. Toch is het belang van deze vaardigheid in de huidige tijden erg belangrijk. Immers, multi-mediaal uitgeven wordt bepaald door ICT en is inmiddels normale bedrijfsvoeriing geworden. Bij het op de markt brengen van nieuwe uitgaven moet dan vaak een partij gezocht moet worden die op projectbasis bijvoorbeeld een specifieke website of een CD-Rom kan maken. Om nog maar te zwijgen van grotere (ICT) projecten om een nieuw Content Management Systeem in te voeren, of een klantendatabase (CRM) op te zetten. 

Het kiezen van de juiste leverancier of het juiste pakket blijkt vaak nog steeds een moeilijke klus. Hoe weet je of je niet te veel betaald? Hoe vergelijk je de diverse leveranciers of pakketten met elkaar? En hoe weet je of de leverancier volgens de laatste ICT standaarden werkt? En levert de leverancier uiteindelijk wel op wat je wilt, binnen de afgesproken tijd? Kortom, aan de selectie van het juiste pakket of leverancier kleven vele onzekerheden.
Met name de kleinere en middelgrote uitgevers zonder een grote eigen ICT afdeling hebben hier nog al eens moeite mee. Dit wordt bijvoorbeeld veroorzaakt door kennis- of tijdsgebrek. Veelal dienen uitgevers of redactieleden een dergelijk traject bij hun normale werkzaamheden te doen, terwijl veel uitgevers nog steeds weinig affiniteit hebben met ICT.
Dit artikel is bedoeld om als handvat te dienen voor het kiezen van de juiste ICT middelen en –leveranciers, voor kleinere en grotere projecten.

Algemeen

De succesfactor van ICT projecten neemt in het algemeen de laatste jaren weliswaar toe, maar nog steeds mislukken veel ICT projecten, of leveren ze geen bevredigend resultaat op. Het hierboven omschreven selectieprobleem is geen oplossing voor alle deze ICT problemen bij bedrijven. In mijn ervaring is het echter wel zo, dat een zorgvuldig uitgevoerd selectietraject positief kan uitwerken op de rest van het verloop van een ICT project.

De keuze

Het kiezen van een leverancier kent een rationele en een emotionele component. Beide componenten verdienen evenveel aandacht. Een keuze die puur op emotie wordt gemaakt – zonder rationele onderbouwing – zal er toe leiden dat veel relevante factoren die van belang zijn voor het traject, over het hoofd zullen worden gezien. Een keuze die puur op ratio wordt gemaakt, gaat voorbij aan het feit dat de chemie tussen partijen van grote invloed is op het welslagen van een ICT project. Een goede chemie vormt de basis voor wederzijds vertrouwen, en dat is belangrijk ten tijde dat zich in het project moeilijkheden voordoen. Vertrouwen is belangrijk om dergelijke problemen te overwinnen. En bij ieder project doen zich in een vroeger of later stadium wel problemen voor.
Daarnaast is gelijkwaardigheid en wederzijdse winst belangrijk in een overeenkomst. Het uitkleden van een leverancier, het onderhandelen op het scherpst van de snede, heeft op termijn vaak negatieve bijwerkingen doordat de leverancier zich benadeelt voelt. De toewijding voor het project zal minder zijn, waardoor de kwaliteit of tijdigheid van het resultaat negatief kan worden beïnvloed. Maar ook als de uitgever zich in een hoek gedrukt voelt, zal dat van invloed zijn op het verloop van het traject. De kiem voor ontevredenheid is immers al in een vroeg stadium gezaaid. Een wederzijds positief gevoel is een belangrijke succesfactor. Oftewel: gun elkaar het licht in de ogen. Beide partijen moeten het gevoel hebben dat ze een ‘goede deal’ hebben gesloten.
Het keuze traject

De selectie van een leverancier kent een aantal stappen. Afhankelijk van de omvang van het project kan een aantal stappen worden overgeslagen. Bij kleinere uitgevers zal het bijvoorbeeld niet altijd nodig zijn om eerst nog een longlist op te stellen, maar kan na informatie inwinning direct een shortlist worden opgesteld (stap 2 overslaan), waarbij de RfI en de RfP kunnen worden gecombineerd (de termen worden verderop in het artikel uitgelegd).
Vooraf aan de keuze van een leverancier gaat de definitiefase van een project. Hierin wordt vastgesteld wat het project op moet leveren. De exacte invulling of wijze van realisatie kan variëren met de gekozen leverancier. Vaak wordt echter deze fase niet of te kort doorlopen, en legt men bij een leverancier neer hoe het resultaat eruit moet zien. Dit is te kort door de bocht! Meedenken door de leverancier is een groot goed, maar laat de leverancier niet het eindresultaat bepalen. De definitiefase levert ook de criteria op waarop je de leverancier kunt kiezen. Zonder goede definitie kan je dus ook geen goede keuze maken. Kortom, voordat je de markt op gaat moet je als uitgever wel je huiswerk doen.
De stappen.

1. De definitiefase – wat hebben we nodig?

de definitiefase van het traject geeft een globaal, maar wel concreet beeld van het gewenste resultaat. De definitiefase levert een beschrijving van het probleem dat de uitgever opgelost wil hebben, of de kans op de markt waarop zij wil inspringen. Het resultaat van het project draagt bij aan deze doelstelling. Daarbij beschrijft deze fase de functionaliteiten die het gewenste resultaat moet bieden. Dit is de basis voor de functionele eisen die de ICT leverancier moet ontwikkelen, of het te kiezen pakket moet hebben. Daarnaast geeft de definitiefase ook antwoord op het gewenste tijdpad en het begrote budget. Kortom, de definitiefase levert een Programma van Eisen op (PvE)

2. Long list – informatie inwinnen

Met het PvE kan een eerste marktscan worden gemaakt. Door op internet te zoeken, of door collega’s te bevragen, of door bevriende ICT partners te benaderen, kan men een eerste lijst opstellen van potentiële partijen. Dit is een zogenaamde ‘long list’. Deze partijen (afhankelijk van de omvang van het project en de uitgeverij kan deze lijst 5 tot 15 partijen omvatten) wordt een ‘Request for Information’ (RfI) gestuurd. Een RfI is een vragenlijst die aan partijen wordt verstuurd, op basis waarvan de eerste selectie kan worden gemaakt. Het is belangrijk deze RfI zoveel mogelijk te standaardiseren, zodat de selectie objectief kan worden gemaakt. Het helpt daarbij om de potentiële leverancier een vaste ‘format’ aan te dragen, dat hij ingevuld moet terugsturen. Voordat het RfI wordt verstuurd, dien je als uitgever ook weer je huiswerk goed te doen. Zo moet je van tevoren goed nadenken welke functionaliteiten dringend noodzakelijk zijn, en welke functionaliteiten gewenst zijn (‘need to haves’ versus ‘nice to haves’). Ook dient men van te voren goed na te denken over welk selectiecriterium absoluut de doorslag geeft (wordt er uiteindelijk bij min of meer gelijke leveranciers een keuze gemaakt op kosten, of op professionaliteit, of op rijkdom aan functionaliteiten, etc.). Deze weging van factoren dient in gezamenlijkheid met de interne opdrachtgever te worden gemaakt, zodat de neuzen dezelfde kant op staan, en er snel en objectief een selectie kan worden gemaakt
3. Shortlist – offerte aanvragen

De geselecteerde partijen van de ‘longlist’ belanden op een ‘shortlist’. Hier staan twee of drie partijen op, waar men echt nog geen keuze uit kan maken, en met wie men het selectietraject verder in wil. Vaak vindt men het ook belangrijk om eventueel een tweede partij achter de hand te hebben, indien men bijvoorbeeld niet uit de onderhandelingen komt met de eerste leverancier, of wanneer die gedurende het project zich niet aan de afspraken houdt. Deze ‘shortlist’ wordt een ‘Request for Proposal’ (RfP) gestuurd. Dit is een formele aanvraag voor het uitbrengen van een offerte, die in principe ook juridisch bindend is. Bij een RfI wordt vaak een kostenindicatie gevraagd, maar de leverancier heeft vaak nog onvoldoende informatie in dat stadium om een bindende offerte uit te kunnen brengen. Daarom staat ook in de RfP alle benodigde informatie die een leverancier verder nodig heeft. Men kan er voor kiezen om de volgende stap (4) eerst te doen, voordat de leverancier gevraagd wordt zijn offerte uit te brengen.
In de offerte dient de leverancier een duidelijk onderscheid te maken naar de volgende bestanddelen:

· Directe kosten (bijvoorbeeld licentiekosten per gebruiker, of ontwikkelkosten), indien mogelijk modulair opgebouwd

· Kosten voor projectbegeleiding

· Opleidingskosten (indien van toepassing)

· Terugkerende kosten voor onderhoud en beheer

· Overige kosten, bijvoorbeeld voor extra hardware

Ook moet de leverancier gevraagd worden wat hij nodig heeft van u, bijvoorbeeld voor personele ondersteuning of technische voorzieningen.

Last but not least moet de leverancier een gedetailleerde planning kunnen aangeven voor de ontwikkel en/of implementatiefase. Hierbij kan worden gevraagd naar de project- of ontwikkelaanpak die door de leverancier wordt gehanteerd en welke bijkomende ondersteuning ze leveren (bijvoorbeeld opleidingen en handleidingen).
4. Diepgaander informatie verkrijgen – demonstratie en referenties
Deze stap bestaat uit het geven van een (pakket)demonstratie door de leverancier. In het geval van een te ontwikkelen systeem kan gevraagd worden aan de leveranciers op de shortlist, om uiteen te zetten hoe ze het project gaan aanpakken, en om bijvoorbeeld een dummy te laten zien. De leverancier kan in deze stap tevens de kans worden geboden om vragen te stellen, zodat zij voldoende informatie heeft om de uiteindelijke offerte (stap 3) uit te brengen. Het is verstandig om bij demo’s ook uiteindelijke gebruikers te betrekken, zodat hun mening ook kan worden meegenomen bij het maken van de uiteindelijke keuze.
Daarnaast kan deze stap gebruikt worden om bestaande klanten van de leverancier te benaderen. Dit kan worden uitgebreid met een bezoek aan de locatie waar de software van de leverancier live is te zien. Het is verstandig om ook tijd te claimen om afzonderlijk – dus zonder dat de leverancier erbij is – met het referentiebedrijf te spreken. Je kunt dan nagaan wat de werkelijke gevoelens en ervaringen met de potentiële leverancier zijn.
5. De keuze – zorgvuldig en volledig
Uiteindelijk dient er een keuze gemaakt te worden. Dit dient zorgvuldig te gebeuren. Alle elementen in het keuzetraject dienen te worden meegenomen (dus ook ‘het gevoel’ dat men bij de leverancier heeft!). Over de weging van de verschillende factoren moet vooraf door degenen die beslissingsbevoegd zijn, overeenstemming te worden bereikt. Dit vergemakkelijkt het keuzeproces. Een zorgvuldig en volledig keuzeproces komt op de eerste plaats natuurlijk de kwaliteit van de besluitvorming ten goede, maar ook draagt het bij aan de ‘uitlegbaarheid’ van de keuze. Zowel voor de interne organisatie, als voor de buitenwereld (de afgevallen leveranciers), nu en in de toekomst. Mocht het ICT project in de toekomst onverhoopt namelijk toch misgaan, dan is in ieder geval aan te tonen dat alle relevante stappen zijn doorlopen!
In de bijlage treft u een voorbeeld RfI aan.
