-

VERDIEN RESPECT & GELD MET <<Wvul
maar in>>

5.Koester professionaliteit klant o
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..... and how to do it

<ask group: hobby - professional - customer>

hard: betaling, activiteiten en resultaten, wat moet wanneer worden gedaan, welke resources.
met hart: assistent inkoper, zorg voor wisselgeld
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Symbolen

Twitter: henkvancann

Tuesday, November 26, 13

wekker = 1. Deadline first, flex scope (heel letterlijk)

anker = 2. Ben hard met hart (anker staat voor zakelijk je sterk neerzetten en inzet met je een goede atitude)

steekkar = 3. Help inkopen en ruil (Steekkar staat voor de ZZP-er die zich praktisch inzet, vakkundig spreekt zodat er ook naar hem geluisterd wordt)

afstudeer / kennis hoed = 4. Zet petten op (Hoed staat voor wijsheid waarin de zzper een rol in onderhandelen inneemt en de wijze hoe hij/zij met wijsheid communiceert )
stropdas = Koester goede opdrachtgever (stropdas staat voor de klant die je koestert als ie professioneel handelt en waarmee je een zakelijke relatie hebt)

www.2value.nl|



http://www.2value.nl
http://www.2value.nl

VERDIEN RESPECT & GELD MET
<<vul maar in>>

Stelregels *

@ Deadline first, flex scope Ja Ja

Ben hard met hart Ja Ja

Help inkopen en onderhandel Ja Ja

Definieer rollen en speel ze

oester professionaliteit klant Ja Ja Ja

O
O
o
O

Twitter: 2Value www.2value.nl|

Tuesday, November 26, 13

<vraag groep: hobby - professional - klant>

Contractmanagement, Projectmanagement en Develop = maak / doe werk in het algemeen.
hard: betaling, activiteiten en resultaten, wat moet wanneer worden gedaan, welke resources.
met hart: assistent inkoper, zoals je zelf behandeld wilt worden

onderhandel continu:zorg voor wisselgeld



http://www.2value.nl
http://www.2value.nl

Stelregel 5 o

Opdrachtgever waarderen!

® Kundig inzake <<vul maar in>>
® Redelijk
® Zakelijk

® Consistent

Twitter: 2Value www.2value.nl|

Tuesday, November 26 , 13

Waarom de opdrachtgever? —> beslisser, kan alle anderen beinvloeden
Kneiterharde argumenten: - vooruitgang van de klantorganisatie, - contractuele afspraken - je expertise
Belonen: ....


http://www.2value.nl
http://www.2value.nl

Stelregel S

levert op:

® Plezier
® Wederzijds respect
® Inkomen

® Groel

Twitter: 2Value www.2value.nl|

‘Groei’ omdat je de juiste opdrachtgevers weet te behouden en goed te bedienen.
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Flexibele professional em
Reputatie @6

Rol
Taak

Aparte workshop /
presentatie: professioneel
werken als zelfstandige

Twitter: henkvancann www.2value.nl|
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Wat willen eindklanten? wo

- Rugdekking

- Toekomstvast advies @

- Netwerk van specialis

-Vooral: niet afh @ dividuele

partijen.
- Toekorgg 'Q‘Q ore EIGEN systemen en
}j;‘ van een ander.

procé&gsqn, \!

Twitter: 2Value

Tuesday, November 26 .13
Rugdekking
Toekomstvast advies
Netwerk van specialisten

Vooral: niet afhankelijk zijn van individuele partijen.
Toekomst: investeren in EIGEN systemen en processen, niet die van een ander.

www.2value.nl|
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w 0

- Strategische doelen
- Tactische plannen
- Uitvoeren @

<

Wat willen eindklanten?

Twitter: 2Value www.2value.nl|

Zoveel meer winst, groeien naar, effeciency verbetering, ....
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Lt . .
= Professionaliteit opdrachtgevers belc

\
A
-

® Omgekeerd: onprofessioneel gedrag in rekening
brengen

Twitter: 2Value www.2value.nl|
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structureel onprofessioneel gedrag - mits jezelf natuurlijk goed functioneert
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AL Oefening opdrachtgevers belonem

® Denk 2 minuten zelf na over een creatieve
beloningsvorm die je nog niet hebt gebruikt:

® weinig kosten
® veel aandacht

® persoonlijk?

Twitter: 2Value www.2value.nl|
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Lﬂmﬁ
METEN, weinig WETEN

® Praten - Escaleren

® Consistent, redelijk, zakelijk en kundig

® Focus op EXTERNE doelen klantorganisatie
® Stappen terug doen...

® maar niet voordat alles netjes is betaald

Twitter: 2Value www.2value.nl|

Hard werken is dat! Blijf tijd meten en extra werk benoemen.
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Wat fout kan gaan

Opdrachtgever onprofessioneel!
WAT T€ DOEN?

® Gebruikelijk stelregel 1 t/m 4
® Gedrag in rekening brengen

® 'Weg gaan” in fasen

Twitter: 2Value

Tuesday, November 26, 13

Voorbeelden:

- Hand op de knip houden en meer vragen

- emotionele aanval met subjectieve beoordelingen: niet mooi
- Bewust onbewust, bewust onkundig

Voorbeelden: herinneringen / stipheidsacties / offertes met vooruitbetalingsverzoek: - Herinneringen openstaande facturen
- Werk in de avond memoreren en aangeboden verhogingen in rekening brengen

- Werk van strippenkaarten afschrijven

- Nieuwe strippenkaart factuur

Verantwoordelijkheid afbouwen
Poppetjes wisselen
Van werk met schattingen naar puur urenwerk

www.2value.nl|
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Te doen: charge uitvoeren

® Relatie

® Procedure

® |[nhoud

Twitter: 2Value

www.2value.nl
Tuesday, November 26, 13

Vandaag bel ik je even over het volgende: wij hebben een persoonlijke afspraak gemaakt tijldens het bezoek aan Den Haag met Jelcke samen. Mijn stelling was: als jij als contractmanager van de zijde van <<klant>> niet ingrijpt, houdt
het gedoe niet op en kunnen wij (2Value en <<klant>>) nooit waardering oogsten.

Jij zei tot 2 keer expliciet persoonlijk toe dat ze zou zorgen dat het bij de beroemde 2 punten (uitmondend in de derde meerwerk afspraak) zou blijven door intern de mensen de managen. En zie waar we weer staan. Daar wil ik het over
hebben; hoe die afspraak is gelukt.
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Waardeer professionaliteit

® |k ga leveren

® jij betaalt

® ik zorg ervoor dat het werkt

® jij waardeert ons

(uit: Klote klanten)

Twitter: 2Value www.2value.nl|

Tuesday, November 26, 13
Het gaat mij dus om de algehele lijn van verwachtingen managen waar ik met je over wil spreken. Daar zijn nog steeds grote slagen te maken. Niet om een half uurtje Nathan hier en daar te bespreken. Tegen de uren balans die ik

boven beschreef is dat verwaarloosbaar.
Waar het wel over gaat bespreek ik het liefst onder vier ogen met mijn counterpart contractmanager, met jou dus. En dan maken we hopelijk opnieuw een deal: ik ga leveren, jij betaalt, ik zorg ervoor dat het werkt, jij waardeert ons. Het

fundament is wederzijdse betrokkenheid.

Ik laat het hier even bij. Eerder al heb ik je uitgenodigd om een keer in Amsterdam ergens een bak koffie te pakken. Toen ging dat niet, vanwege de mobiliteit. Ik wil dit aanbod graag herhalen om op korte termijn met zijn tweeen positief
opbouwend te spreken over de zaken die <<deze klant>> met 2Value succesvol kunnen maken.
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Development-route

® Aantal commentaar rondes...

‘ “Bugs”

Twitter: 2Value www.2value.nl|

Tuesday, November 26, 13
En deze zijn ons inziens geleverd en meer. Dat opnieuw uitgevoerde extra werk veroorzaakt dat we in de min staan met uren. (wisselgeld benoemd)

Bugs moeten niet worden verward met verschillen van inzicht, voortschrijdend inzicht, verschillen in kennis, verschillen in training e.d. Want daar kunnen wij helaas niet op worden aangesproken (met nieuw urenbudget uiteraard weer
wel). We kunnen en willen graag service verlenen, zodra we in de gelegenheid worden gesteld. In de tussentijd zetten we verzoeken in sprintX.
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Op de man/vrouw opdrachtgever

® wat kan je gebeuren? De tuin in?!

Twitter: 2Value www.2value.nl|

Tuesday, November 26, 13

De basis van onze samenwerking is een contract met schattingen en piepsysteem en dat had tussen alle betrokken oren moeten komen en blijven, desnoods in de vorm van 'marching orders' aan afzonderlijke teamleden. En ik ben
dus (oprecht) benieuwd hoe jou dat is gelukt intern bij <<deze klant>>. Want ik zie een leuke hechte groep mensen bij <<deze klant>> en het moet toch mogelijk zijn om een gewaardeerde positie te verschaffen aan een partner /
leverancier als 2Value.
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Factureer!

® Bedenk zelf verschillende verschijningsvormen van dit
beginsel

Twitter: 2Value www.2value.nl|

Tuesday, November 26, 13

Voorbeeld:

Wel moet ik vragen om de gefactureerde strippenkaart te betalen (Factuurnummer 2013-0052, dus niet 0042 die is al betaald, waarvoor dank). Ik kan daar geen garanties aan koppelen, alleen dat we ons maximaal zullen inspannen
gegeven de budgetten om het goed te krijgen, service verlenen, bereikbaar en beschikbaar zijn, centraal registreren en notificeren, vooraf schattingen geven, waarschuwen, etc, zoals je van ons gewend bent.
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Drukmiddelen uit de kast

® Bedenk ze zelf
® Spreek ze uit tegen je buurman

® De buurman geeft je feedback

Twitter: 2Value www.2value.nl|
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Voorbeelden:

We kunnen pas weer service verlenen als ....

We kunnen de site pas in productie nemen als ie is geaccepteerd

Sprint 2 begint pas als sprint 1 is geaccepteerd

Volledigheidshalve moet ik ook melding maken van het feit dat alle extra geleverde zaken ten opzichte het FO plus uitbreidingen nog in de markt hangen. We moeten bezien hoe we daarmee omgaan in de toekomst.
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Do - don’ts

® Geen domme dingen doen

® Je KUNT het niet anders (al zou je willen)

® Probeer mondeling (maar niet “hondeling™)

® VWe doen ons best

® VWe willen helpen, maar je moet wel geholpen willen
worden

Twitter: 2Value

Tuesday, November 26, 13

www. 2value.nl
Wat is slim:

- schrijf en laat liggen
— juridisch correct op voorhand

NIET DOEN:
“ik wil niet”

geen service meer verlenen, geen fouten toegeven, zie lijst “klote klanten”.



http://www.2value.nl
http://www.2value.nl

Service, bereikbaar, beschikbaar, fouten
toegeven,...

www.2value.nl|

Twitter: 2Value

Tuesday, November 26, 13

Dank dat je mijn mail hebt gelezen en beantwoord. Uiteraard moet je alles kunnen melden en je daarover vrij voelen. Wij geven dat een plek / case. Dat kost relatief weinig tijd zolang er geen discussie ontstaat. Bugs lossen we op,
garantie leveren we, fouten geven we toe, andere verzoeken, foute - of verouderde inschattingen en onduidelijkheden, herstellen van verkeerde instellingen door gebruikers / beheerders / testers en derden: schatten we opnieuw in en
geven daarvan een notificatie (de vele mails die je eerder aantrof). Maar de verwachting hechten dat wij binnen ongewijzigde budgetten al deze punten tezamen oplossen; dat oogt niet redelijk maar is vooral onwerkbaar voor ons.

Omdat er geen eind aan zit. Dat wil jij ook niet, dat lees ik wel. Maar we liggen in praktijk te ver uit elkaar met de perceptie en aan weerszijden wordt een gevoel van verongelijktheid intern versterkt als we niet oppassen.
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Oefening: De aal en de dummy

® Rol 1: jij als leverancier
® Rol 2: klant

Twitter: 2Value www.2value.nl|

Tuesday, November 26, 13

Roll: De vrouw van de ondernemer achter een fitness salon roept je op het matje omdat het project uit loopt. Jij hebt de baas zelf al heel vroeg
gewaarschuwd dat als hij zijn fotograaf de foto’s niet in het juiste formaat laat opsturen, het project kan uitlopen. En dat is gebeurd: veel te lang wachten
voor de juiste versie werd toegestuurd.

Daarbij komt: De contactpagina is al drie keer veranderd, terwijl je maar 1 x tijd daarvoor hebt gereserveerd. Jij wilt nu eens eindelijk afspraken maken
met de juiste persoon bij de klant over de te leveren inhoud op de site zodat je daarna een opleverdatum kunt gaan noemen.

Rol2:
Je stelt je op als vrouw van en vindt dat de leverancier alles opzij moet zetten om nu de site op te leveren. Bovendien vind je site ook echt niet super mooi,
de contactpagina moet echt anders want die echt niet jouw smaak.

Probeer zo glad als een aal te zijn. Wel praatjes hebben, invloed willen uitoefenen maar geen verantwoordelijkheid accepteren. Immers daar is je man voor
en zijn medewerkers! En de fotograaf?! dat is toch gewoon de collega van de leverancier?! Kom nou toch: dat zoeken zij maar samen uit, hoor!

Rol 1:

Je bent ontwikkelaar en komt op verzoek van de klant doorspreken welke dingen er nog moeten gebeuren aan de site voordat ie live kan gaan. De
oplevering is al 2 x eerder uitgesteld omdat de verwachtingen ten aanzien van de op te leveren zaken uiteen liepen. En ja, klant is koning, nietwaar? Niet
waar! Het gaat namelijk om fouten in gegevens die door zijn eigen organisatie worden aangeleverd! Of beter nog: niet worden aangeleverd! De mensen bij
de klant hebben hun werk nog niet gedaan.

Probeer maar eens duidelijk te maken dat jij geld verliest omdat je steeds langer moet werken voor dezelfde opdracht en steeds later het bedrag tegemoet
kunt zien.

Je vindt dat je klant dat moet snappen. lemand moet er toch te vinden zijn bij de klant, die dat snapt? Tot is het systeem al weken geleden geaccepteerd
zoals het toen was, alleen moesten de gegevens er nog in!

De directeur (rol2) van een stichting

Rol2: je kunt geen geld meer geven, want het bestuur boven je, wil nu eerst een goed systeem zien. En daarvoor moeten een aantal zaken nog gedaan
worden. Anders ga je niet live met dit systeem. En je hebt geen verstand van IT en wilt daarom niet over de inhoud praten. Daar heb je de leverancier voor.
Toch?! Dus wanneer is het lijstje dat je hem presenteer tijdens de bespreking af?! Dat wil je van hem horen.

- Er zitten fouten in CRM gegevens op de website, wanneer zijn die eruit?!

— De producten in de shop zijn niet compleet

- De voorpagina heeft geen menu en nauwelijks links in de tekst
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