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VOORWOORD

Eind 2008 verscheen mijn boek De kracht van mensen. Daarin vertel
ik het verhaal van e-office en van onze zoektocht naar de ideale
organisatievorm voor de eenentwintigste eeuw. De reacties op het
boek waren overweldigend en bijna allemaal positief. Ze varieer-
den van ‘eindelijk een ondernemer die niet alleen zijn successen,
maar ook zijn fouten durft te delen’ tot ‘heel herkenbaar’ en kan
ik bij jullie komen werken?’. Eén reactie hoorde ik heel vaak: ‘Leuk
allemaal, die visie op de organisatie van de eenentwintigste eeuw,
maar hoe doe je dat nou? Hoe voer ik het in binnen mijn organisa-
tie en hoe zorg ik ervoor dat het ook gaat werken?’

Op deze praktische vragen, waarmee heel veel ondernemers en
managers worstelen, geven we in dit boek graag een antwoord. We
hebben er een receptenboek van gemaakt. Ten eerste vonden we
dat een leuke vorm en is het weer eens iets anders dan het stan-

daard how to-boek. Maar het is meer dan dat.

Net als in de echte keuken vergt ook het ‘nieuwe werken’ veel crea-
tiviteit en oefening. Je moet ermee aan de slag om het te leren. En
net als in de keuken is het resultaat elke keer anders. De ene keer
lukt de taart die je misschien al tientallen keren hebt gebakken
beter dan de andere keer. En de ene keer doe je er misschien een
beetje vanille door, de andere keer chocolade. Je maakt er kortom
je eigen creatie van. En zo is het ook met het nieuwe werken, of
work?1, zoals wij het noemen. In elke organisatie zal het er anders
uitzien. Het is afhankelijk van het soort werk dat er wordt verricht,
van de omgeving, van de mate van automatisering, maar vooral

van de mensen. Die maken de organisatie tot wat zij is. Met dit
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boek willen we je uitnodigen om met het nieuwe werken aan de
slag te gaan. Maak je eigen creatie, een organisatie waarin mensen
zich prettig voelen, waarin ze creatief kunnen zijn en zich gewaar-

deerd voelen.

Ik heb dit boek gemaakt met Ben Kuiken en Gonny Vink. Gonny
was een van onze eerste medewerkers bij e-office. Zij heeft in uit-
eenlopende rollen mede vorm gegeven aan de ontwikkeling van de
organisatie. De laatste jaren houdt zij zich vooral bezig met de cul-
tuurveranderingen die nodig zijn om nieuw te kunnen gaan wer-
ken en met de ontwikkeling van work21. Zij adviseert vanuit die
rol organisaties om de omslag naar work21 te maken. Ben is jour-
nalist en schrijver; hij heeft onze visie en de praktische uitwerking
daarvan vertaalt in leesbare en uitvoerbare recepten.

Maar zoals dat tegenwoordig gaat, heeft ook dit boek vele vaders
en moeders. Velen hebben bijgedragen aan de totstandkoming van
dit boek, door hun ervaringen met ons te delen, door commentaar
te geven op het concept van work21 en door praktische adviezen
te plaatsen op een van de vele sociale netwerken. Het is ondoenlijk
om iedereen daarvoor afzonderlijk te bedanken, maar dat maakt
onze dank voor hun bijdrage niet minder groot. De kennisont-
wikkeling gaat gewoon verder, onder meer op de speciale website
rondom work21. Wij zouden je dan ook willen uitnodigen om je
commentaar op dit boek of op een van de recepten met ons te de-
len op www.work21.nl. Ook nieuwe recepten zijn uiteraard meer

dan welkom.

Ik wens je heel veel kookplezier!

Roland Hameeteman
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DRIE STERREN VOOR HET NIEUWE WERKEN

Nederland valt massaal voor het nieuwe werken. Overal in ons
land worden kantoren voorzien van flexplekken en krijgen mede-
werkers de mogelijkheid om thuis, bij een klant of onderweg hun
werk te doen. Dat klinkt als een feest, maar dat is het helaas vaak
niet. Veel managers blijven hun medewerkers op de oude manier
aansturen: op aanwezigheid. Daarom voelen medewerkers een
grote druk om dagelijks naar kantoor te komen, waar ze vervol-
gens moeten vechten voor een werkplek. Ze gaan bovendien nog

meer uren maken, want ja, de telefoon staat altijd aan.

Herkenbaar? Leuk he, dat nieuwe werken!? Het zou echter jammer
zijn om dit kind meteen met het badwater weg te gooien (in kook-
termen: de aardappels met het kookvocht). Het nieuwe werken is
niet meer tegen te houden, het is een sociale innovatie die brood-
nodig is om de concurrentie voor te blijven en om het voortbe-
staan van onze organisaties in de toekomst te garanderen. De kern
van het nieuwe werken is namelijk dat je slimme kenniswerkers de
ruimte geeft om hun werk te doen zoals zij denken dat goed is. Dat
kun je niet van bovenaf bepalen; daarvoor verandert er te veel te
snel en is de wereld te complex geworden. Dat betekent een com-
plete revolutie in de manier waarop wij onze organisaties hebben
ingericht. Deze tijd vraagt om adaptieve organisaties, organisaties
die zich continu aanpassen aan de omgeving.

Dat vergt dat er naast de procesmatige wereld een wereld komt
van vertrouwen, delen en creativiteit. Managers zullen hun me-
dewerkers moeten (leren) vertrouwen en anders aansturen. Me-

dewerkers moeten altijd en overal toegang hebben tot alle infor-
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matie. Ze moeten gebruik kunnen maken van nieuwe communi-
catiemiddelen zoals chat en webcam. DAt is voor ons het nieuwe

werken of work21.

In dit boek hebben wij 49 recepten voor het nieuwe werken ver-
zameld. Het begint met het vinden van een missie en het eindigt
met een feestje (vier je successen!). Daar tussendoor staan allerlei
praktische recepten, van de manier waarop je gebruik kunt ma-
ken van chat tot hoe je een vergadering beter kunt laten verlopen.
Net als bij een kookboek kun je alle recepten maken, maar je kunt
er ook een aantal uitpikken die voor jou op dit moment relevant
zijn. Als er binnen jouw bedrijf bijvoorbeeld een enorme mailcul-
tuur bestaat en je dagelijks twee uur bezig bent met het beant-
woorden van je mail, is het misschien verstandig om het recept
voor het verantwoord omgaan met mail eens te lezen.

Je hoéft ook niet alle recepten uit dit boek te maken om nieuw
te kunnen werken. Je hebt bijvoorbeeld helemaal geen hip kan-
toor met flexplekken nodig, het kan ook prima in een traditioneel
gebouw met vaste werkplekken. Je hoeft niet thuis te gaan wer-
ken, het még. Je hoeft ook niet te chatten, je mag chatten als dat
voor jou handig is. Want daar gaat het om bij het nieuwe werken
of work21: wat is handig voor jou? Wanneer en waar ben je het
meest productief? Hoe kun jij je werk het beste doen? Welke mid-

delen heb je daarvoor nodig?

Als manager of ondernemer ben jij de topkok van een tweester-
renrestaurant. Het is jouw taak om ervoor te zorgen dat de tent
elke avond vol zit en dat de gasten tevreden naar huis gaan. Als
dat je lukt, dan draai je niet alleen een goede omzet en een fijne
winst, maar dan ligt die derde ster ook in het verschiet. Handen

uit de mouwen dus. Aan de slag!
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DE MENUKAART
VAN DIT BOEK

Een receptenboek is bedoeld om lekker in te
bladeren en er die gerechten uit te kiezen die
je lekker lijken of die je leuk vindt om te ma-
ken. Er zit meestal geen duidelijke volgorde
in, behalve dan een indeling in voor-, hoofd-
en nagerecht. Dat geldt in grote lijnen ook
voor de recepten in dit boek.

De volgorde van de 49 recepten is tamelijk
willekeurig, hoewel we beginnen met een
aantal bereidingen die wij beschouwen als
basisrecepten voor het goed invoeren van het
nieuwe werken. Je moet bijvoorbeeld eerst
weten wat je als organisatie wilt bereiken
voordat je op een nieuwe manier met elkaar
kunt gaan werken. Aan het eind staan enkele
recepten die je als toetje kunt beschouwen —

voor het geval je nog niet helemaal vol zit.

Om je te helpen een keuze te maken uit de
verschillende gerechten, hebben we bij elk
recept een aantal symbolen geplaatst. Die

symbolen geven het volgende aan:

m@ Dit symbool zegt iets over de moeilijkheid

van het recept.



8 Dit symbool geeft aan hoeveel tijd de be-
reiding ongeveer in beslag neemt. Dit hangt
uiteraard af van de intensiteit waarmee de
bereiding ter hand wordt genomen en van je

startpunt.

7 Dit symbool geeft het belang van het
recept aan. Er zijn essentiéle bereidingen,
maar ook bereidingen die minder belangrijk
zijn (maar dan bijvoorbeeld wel weer leuk
om te maken of handig om te doen).

Ook staat bij elk recept een lijstje met beno-
digdheden. Dit kan echter per organisatie

verschillen en dient slechts als voorbeeld.

Het belangrijkste bij het nieuwe werken of
work?21 is dat je er gewoon mee aan de slag
gaat. Onze ervaring is dat de dingen waar je
je vooraf de meeste zorgen over maakte, in
de praktijk nauwelijks een probleem blijken
te zijn. Je zult voor verrassingen komen te
staan, maar met een beetje goede wil is vrij-

wel elk probleem op te lossen.
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D MOEILIJK
B ENKELE WEKEN/MAANDEN
21 ESSENTIEEL

Benodigdheden:
1. een oprechie intevesse in wat

de mensen binnen je organi-

satie motweert;

2. een stevige jefpre/wleiden

3. zes Reynmedewerkers (mogen
er ovk zeven trf’ vijf zifn);

4. een flink aantal benen-
op—tafeﬁ&eﬁier;

S. een paar stevige bossen toege-
voeqde waarde.
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RECEPT 1
BASISRECEPT VOOR EEN BEDRIJFSMISSIE

WIE BEN IK?

Dit is het basisrecept voor alle overige
recepten in dit boek. Wie een goede be-
drijfsmissie kan bereiden, zal de mees-
te uitdagingen waar het nieuwe werken
hem voor stelt, met gemak kunnen pa-
reren. Dit recept is echter niet zo een-

voudig.

Vaak worden de verkeerde ingrediénten ge-
bruikt of is de bedrijfsmissie een opgeklopt
geheel zonder substantie. We beginnen dit
recept daarom met uitleggen wat een be-
drijfsmissie eigenlijk is en welke ingredién-
ten ervoor nodig zijn. Pas als we alle ingre-
diénten klaar hebben staan, kunnen we de

bedrijfsmissie ook echt gaan maken.

Wat is de missie van je bedrijf of organisatie?
Wat wil je bereiken, los van geld verdienen
om het voortbestaan van de organisatie te
garanderen? Of om het populair te zeggen:
waartoe is deze tent op aarde? Wat is de zin
van dit hele gedoe?

Nadat jarenlang de nadruk heeft gelegen op



geld verdienen, komen we er steeds meer
achter dat dit niet voldoende is om het be-
staan van de organisatie te rechtvaardigen
en om de mensen binnen die organisatie vol-
doende te motiveren. Mensen in het Westen
hebben al voldoende geld om vrijwel alles te
doen wat ze maar willen, zoals een fijn huis
kopen en drie keer per jaar op vakantie gaan.
Meer geld motiveert hen niet extra. Dat is
ook de reden waarom het nieuwe werken is
ontstaan: omdat medewerkers niet langer
gemotiveerd worden door nog meer geld,
maar dingen willen doen die ze werkelijk zin-
vol vinden, dingen waar ze trots op kunnen
zijn, waar ze energie van krijgen en waarvoor
ze die extra stap wel willen zetten.

De kunst van een goede bedrijfsmissie ligt
dus in het vinden van een gemeenschappe-
lijke bedrijfswaarde. Een waarde is iets wat
mensen belangrijk vinden, waar ze letterlijk
waarde aan hechten. Binnen de westerse cul-
tuur is rechtvaardigheid bijvoorbeeld een be-
langrijke gedeelde waarde, evenals vrijheid
en gelijkheid voor iedereen. Doordat we deze
waarden met elkaar delen en ze hebben ge-
internaliseerd, kost het de meesten van ons
weinig moeite om ons aan de daaruit voort-
vloeiende gedragsregels — de normen - te
houden. Ze sturen, bijna automatisch zo lijkt
het, ons gedrag.

Een gedeelde bedrijfswaarde is dus goud
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waard voor elke organisatie en vormt een on-
misbaar ingrediént voor een goede bedrijfs-
missie en ook voor het slagen van het nieuwe
werken. Maar het vinden van deze waarde is
nog niet zo eenvoudig. Veel mensen, vooral
managers, hebben moeite om zich los te ma-
ken van de afgod die rijkdom heet, en vinden
dat gepraat over bedrijfswaarden eigenlijk
maar soft gezwets. Ze doen er alleen aan
mee omdat ze denken dat ze dan nog meer
geld kunnen verdienen. Door deze houding
worden veel bedrijfsmissies slechts met de
mond beleden. Dus de eerste stap in het
vinden van je bedrijfsmissie is een oprechte
interesse in wat de mensen binnen je organi-
satie motiveert. Waar lopen zij warm voor?
En waar loop je zelf warm voor? Wat geeft
je energie? Als je dat eerlijk voor jezelf kunt
bepalen, dan kan dit recept eigenlijk al niet

meer mislukken.

Het is voor de meeste mensen heel moeilijk
om deze vragen eerlijk voor zichzelf te beant-
woorden. Ze geven sociaal wenselijke ant-
woorden, durven de consequentie van hun
antwoorden niet onder ogen te zien of heb-
ben een iets te rooskleurig beeld van hun ei-
gen functioneren. Daarom kan het goed zijn
om een buitenstaander te betrekken bij het
vinden van de bedrijfswaarden. Een stevige

gespreksleider kan er tevens voor zorgen dat



er een sfeer ontstaat waarin medewerkers
zich vrij voelen om hun mening te geven en
zich kwetsbaar durven op te stellen. Formeer
vervolgens een groepje van medewerkers die
naar jouw gevoel het hart van de organisa-
tie vormen (dat hoeft echt niet het manage-
mentteam te zijn, maar kan net zo goed de
receptioniste of de helpdeskmedewerker
zijn) en organiseer een aantal benen-op-ta-
felsessies. Vertel elkaar waar je blij van wordt
in je werk, waarom je dit werk doet en wat je
de meeste voldoening geeft. Zeg ook waar je
van baalt, waar je slapeloze nachten van hebt
of wat je zo lang mogelijk uitstelt. Herhaal dit
met verschillende groepjes met zo veel mo-
gelijk medewerkers binnen je bedrijf en pro-
beer een grote discussie binnen je organisatie
tot stand te brengen. Uiteindelijk moet het
mogelijk zijn om een aantal waarden te for-
muleren waarvoor je elke dag weer je bed uit-
komt. Als het goed is, hebben deze waarden
te maken met de klant (want die vormt het
bestaansrecht van elke organisatie) en bevat-
ten ze een flinke dosis toegevoegde waarde.
Wat onderscheidt jouw organisatie van an-
dere, vergelijkbare organisaties? Als je deze
vraag weet te beantwoorden, heb je je missie
eigenlijk al te pakken. Klop het geheel op tot
een luchtig, maar stevig beslag waar je een
mooie missiestatement van vormt. Omdat

de waarden voor elke organisatie verschillen,
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zal het resultaat elke keer weer anders uit-
pakken. Je kunt er zelfs een verhaaltje van
maken in plaats van een pakkende slogan;
het belangrijkste is dat er voor iedereen in
één oogopslag duidelijk uit spreekt wat de
organisatie echt belangrijk vindt. En dat zo
veel mogelijk mensen binnen de organisatie

erachter staan.



RECEPT 5
NODIG KRITISCHE BUITENSTAANDERS UIT

BORDJE FRISSE BLIK

De wereld verandert snel en ook orga- @ GEMIDDELD

nisaties zijn geen dag hetzelfde. Het  E MINIMAAL EEN DAG PER JAAR
beeld dat wij van die organisatie heb- 7! BELANGRIK

ben, houdt daar echter niet altijd gelijke

tred mee. Daarom kan het goed zijn om

geregeld een buitenstaander uit te nodi-

gen die op zijn manier beschrijft hoe hij

de organisatie ziet. Een kunstenaar bij-

voorbeeld, of een schoolklas.

Verandering: mensen houden er niet van.  enodigdheden:
Het liefst zouden ze alles bij het oude laten. 1. een bustenstaander;

Dat is wel zo prettig, want dan hoef je je niet
continu aan te passen aan de nieuwe situatie.
Die is bekend en dat voelt veilig.

Maar ja, alles om ons heen verandert voort-
durend - in de natuur, maar ook in de maat-
schappij. Organisaties veranderen ook conti-
nu: andere mensen, andere klanten, nieuwe
technologieén, een andere koffieautomaat,
de receptioniste is met zwangerschapsverlof,
een promotie...

Gelukkig heeft de mens een mechanisme

ontwikkeld om met deze veranderingen om
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te kunnen gaan. Of beter gezegd: om er niét
mee om te hoeven gaan. De mens vormt zich
namelijk een beeld van de werkelijkheid, van
de organisatie, en dit beeld is redelijk sta-
biel. Dat geeft ons namelijk houvast. Dus
terwijl de organisatie allerlei veranderingen
doormaakt, blijft ons beeld van die organi-
satie grotendeels intact. We verzetten ons
met hand en tand tegen elke aantasting van
dat beeld en er moet heel wat gebeuren wil-
len we het bijstellen. Meestal doen we dat
pas als het beeld dat we hebben niet meer
‘werkt’, als de koffieautomaat is verplaatst
en we lopen tevergeefs naar de plek waar we
dachten dat hij stond. Dan leren we snel bij.
Maar met abstracte beelden van de organisa-
tie gaat dit veranderingsproces toch vaak een
stuk moeizamer.

Dat is allemaal heel menselijk en ook niet per
se verkeerd, maar het kan wel lastig zijn. Je
redeneert namelijk eigenlijk altijd vanuit het
verleden, vanuit hoe de organisatie ooit was.
Je baseert beslissingen op een beeld van de
organisatie dat daar al lang geen recht meer
aan doet, met alle mogelijke gevolgen van

dien.

Gelukkig is er wel wat aan te doen. De beste
manier is om je beeld van de organisatie te
confronteren met het beeld dat anderen er-

van hebben. En dan het liefst anderen die



zo ver mogelijk van jou en je wereldbeeld af-
staan, omdat mensen die in eenzelfde omge-
ving zitten de neiging hebben om hun beeld
op elkaar af te stemmen. Vraag bijvoorbeeld
kunstenaars, of kinderen: ‘Mama, wat doe jij
daar nou eigenlijk de hele dag op kantoor?’
Ja, wat doe je daar nou eigenlijk de hele dag?
Goede vraag.

Dit recept is dus heel eenvoudig: nodig mi-
nimaal één keer per jaar een buitenstaander
of een hele schoolklas buitenstaanders uit en
laat ze op hun manier vertellen wat ze zien.
Op han manier wil zeggen: laat een kunste-
naar een kunstwerk maken, een kind een te-
kening en een journalist een artikel voor de
krant. Praat er vervolgens over waarom hij
het zo heeft gedaan. Ga vervolgens niet in
discussie, probeer niet je keuzes te verdedi-
gen of je mening te geven, maar luister! Met
een open geest zul je tot de mooiste inzich-
ten komen, die je helpen om je missie te ver-

wezenlijken.
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RECEPT 23
GEEF TOEGANG TOT INFORMATIE

INFORMATIEBRIJ

Wat heeft de nieuwe werker dan nodig?
Overal toegang tot alle informatie in-
clusief mail is een absolute voorwaarde
en eigenlijk de kern van het nieuwe wer-

ken. Maar vergeet ook je collega’s niet.

Stel, je zit bij een klant en die stelt een
vraag. Een lastige vraag, zo'n vraag waar je
het antwoord niet op weet. Wat doe je dan?
Sommige mensen bazelen dan maar iets on-
verstaanbaars of ingewikkelds met veel kre-
tologie in de hoop dat de klant niet verder
durft te vragen uit angst dom over te komen.
Anderen noteren de vraag en beloven dat ze
erop terug zullen komen. Wat vaak niet ge-
beurt natuurlijk, waarna de klant een paar
dagen later belt, jij je excuses moet maken,
belooft om het nu toch echt uit te zoeken et
cetera. Gedoe, en weer een item op je toch
al onafzienbare to do-list. Zou het niet veel
handiger zijn als je het antwoord meteen ter
plekke op zou kunnen zoeken? Gewoon op
je laptop of BlackBerry? Of dat je direct een
collega kunt raadplegen die het antwoord

wel weet?

m MOEILIJK
B EEN PAAR UUR
7 BELANGRIJK

Bmdiﬁdheden:

1. mobicle telefoon en laptop;
2. een (beveiligde) verbinding
met het bedriffinetwerk;

3. een cultuur die gevicht is op

samenwerking.
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Hier raken we eigenlijk de kern van het nieu-
we werken. Het nieuwe werken is namelijk
werken waar en wanneer je wilt, dat betekent
dus concreet dat je je kantoor eigenlijk overal
bij je hebt. En wat is nou het belangrijkste
op dat kantoor, zeker voor de kenniswerker?
Dat is niet het gebouw, of de stoelen en tafels
en pc’s. Nee, dat zijn de kennis en de erva-
ring die in de hoofden van je collega’s zitten
(en voor een deel in de ICT-systemen zitten
opgeslagen). Door die kennis en ervaring uit
te wisselen met collega’s ontstaan nieuwe
combinaties, nieuwe inzichten en nieuwe
antwoorden. En die uitwisseling kan op heel
veel verschillende manieren plaatsvinden.
Dat kan gebeuren tijdens een vergadering
of een brainstorm. Dat kan doordat een deel
van die kennis is vastgelegd in papers, wiki’s
of blogs. Of het kan via een chat of tijdens
een teleconference. En dat kan dus ook als je
bij de klant zit. Mits je toegang hebt tot die
kennis en ervaring van je collega’s. Dan zit
je dus feitelijk niet alleen bij die klant, maar
met je hele organisatie.

Wat is daarvoor nodig? Wij zouden zeggen:
minimaal een mobiele telefoon en een laptop
die verbinding kan maken met het interne
netwerk. Je kunt dan eenvoudig opzoeken
wie wie is en wie over welke informatie en
expertise beschikt (het digitale smoelen-

boek). Je kunt dan vervolgens kijken of die-



gene beschikbaar is en hem via de chat een
vraag stellen. Mocht dat niet het geval zijn,
dan kun je wellicht een collega vragen of hij
het antwoord weet en anders misschien tijd
heeft om het antwoord op te zoeken. Het zou
natuurlijk fantastisch zijn als je de klant nog
tijdens de afspraak het antwoord op de vraag

kunt geven.

Merk je trouwens dat we de informatie voor-
al via een collega probeerden te achterhalen
en het niet hebben gehad over al die prach-
tige kennismanagementsystemen waar orga-
nisaties zo veel in hebben geinvesteerd? Na-
tuurlijk zul je een deel van de kennis die in je
organisatie aanwezig is, moeten vastleggen
in zo'n systeem. Maar daar ligt niet de kracht
van je organisatie. Die ligt in je mensen. Vaak
gaat het veel sneller om de expert op een
bepaald gebied een vraag te stellen dan om
zijn doorwrochte stukken door te moeten
ploegen, omdat hij weet wat je zoekt. Weten
wat je zoekt maakt van ongestructureerde
data informatie waar je wat aan hebt. Dus in
plaats van miljoenen euro’s uit te geven aan
een kennismanagementsysteem, zou je veel
beter tijd en energie kunnen besteden aan
het werken aan een cultuur waarin het nor-

maal is dat je elkaar helpt en kennis deelt.
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KLEIN

RECEPTENBOEK

VOOR HET NIEUWE WERKEN

Nederland valt massaal voor het nieuwe werken. ledereen beseft inmiddels
dat je slimme en hoogopgeleide kenniswerkers de ruimte moet geven. Maar

hoe organiseer je dat?

Roland Hameeteman, auteur van het succesvolle boek De kracht van men-
sen, geeft samen met Gonny Vink en Ben Kuiken 49 praktische recepten

voor het nieuwe werken.
Lees hoe je:

- een missie bedenkt die iedereen bindt;

- contact houdt met thuiswerkers;

- de juiste tools kiest om efficiént te telewerken;
- beter brainstormt en vergadert;

- verstandig omgaat met mail.

Erislang genoeg gepraat over het nieuwe werken. De keuken in, handen uit

de mouwen en aan de slag!

HAYSTACK

7718

9”7890 81651H



