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OVER BOEK EN AUTEUR

Dat telewerken technisch goed rnogelijk is en clat hct in potentie veel voor-
delen biedt, dat weten we. Maar wat betekent cleze nieuwe werkvorm voor de

mens en zijn arbeid? Als telewerken inclclclaacl zo positief kan uitpakken,
waar wachten ue dan nog op? Is de gen.ricldelde 'kantoofmens' misschien niet
bestand tegen de omschakeling naar op afstand u,erken via puur digitaal con-
tact? En hoe organiseren zij die daar wel voor kiezen, hun telen'erk-levcn? Kun
je telewerkend nog carrière maken of raak ie elektronisch 'kaltgestellt'? §íelke
apparatuur heb je noclig en hoe software-bedreven moet je ziin/ Kun je net
een goede inlichting en voldoende afwisseling 'computerziektes' vern.rijdenT

Kortom, vele vragen rond een nieuwe arbeidsvorm, alle aanleicling om daar
eens in te duiken. OnT dat in beeld te krijgen, benaderden wij journalist en

publicist Louis Stiller.

Grote cynicus

'Grote cynicus', wierp de burgemeester van De Digitale Stacl hern voor de
voeten nadat hij de paneldiscussie over'De toekot.t.tst van het Internet' had
voorÉlezeten. Stiller is namelijk intensief internet-gebruiker en claarnaast actief
op het gebied van elektronisch uitgeven en nieuwe media. Als 'telewerkend
kleine zelfstandige' schrijft hij ten eerste 'traditioneel' vooÍ Intermediair, PC+,

Automatisering Gids, §íave, Net, §fleb, Blvcl cn l'sycl-iologie. Daarnaast is hii
partner in de 'elektrische r-ritgeverij Albr-rm'. Zodoende s,'eet hii het nodige van
de nieuwe telecommunicatie-software en -apparatLrLtr. Hii is van mening dat

nieuwe media tot ànder infbrnratiegebruik en arbeiclsvormen zullen leiden en

dat daarmee niet meteen het geclrr,rkte boek en het bestaande kantoor zullen
verdwijnen. Cynicus of niet, voor clit boek over telewerken bleek hij de ge-

schikte autellr.

Stiller stelde voor dit boek vorm te geven vooral aan de hand van intcr-
views met telewerkers. Het vinden van geschikte 'cases' die een goed over-
zicht geven van telewerken, bleek moeizaam. 'Waren wij bij cle voorberciclin-
gen van dit boek overtuigd van een snelle groei van het aantal telewerkers, nu
menen wij dat het voorlopig nog op 'vallen en opstaan op afitancl' neerkomt.
Door vele andere informanten te spreken en vele bronnen te raaclplegen, is

het Stiller zonciermeer gelukt telewerken helder in kaart te l>rengen. Daarbij
gaf ik hcm de ruimte man en paard te noernen: de perso<>nlijke erveringen van

telewerkers worden onverbloemd weergegeven en merknal'nen en technische
termen worden niet geschuwd.



lnkt op dode bomen

§7ij bieden u deze informatie over telewerken op traditionele wilze: de 'bits
& bytes'van Stiller zijn door een zetter in een lineaire leestekst omgezet. Dat
wil zeggen, u leest deze tekst het best van voor naar achter, wij hebben er een
opbouw aan gegeven. Een lithograaf maakte films van Stiller's digitale foto-op-
namen, een drukker smeerde tekst en beeld met inkt op dode bomen en de
binder lijmde het boek aan elkaar. Past deze traditionele wijze van uitgeven bij
dit moderne tele-thema? Wij menen stellig van wel. Ve zullen voor dit boek
een'webvertisement'op Internet zetten en de recensie ervan zal ook wel er-
gens in cyberspace opduiken. Wellicht kunt u in een volgende versie via hy-
pertext heel flexibel met us/ muis door deze informatie wandelen. Voorlopig
bieden wij u nog tastbaar en meeneembaar drukwerk.

Jaap Roorda
Amsterdam, augustus 1 995.
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FLEXIBELE TIJDEN
Een woorcl uooraf uan de uitgeuer

In deze uitgave staan s/e stil bi, het 'fleribiliseren van de lokatie van arbeid':
Op uelke plaats en met welke apparatuur en infbrmatie-uoorziening kan ik het
meest elfectief werken?Ylelke omgeving past het beste bij mijn taken: een rusti-
ge zolder thuis of juist een onrgeving rnet veel persoonlijk contact met collega's
of klanten? Deze vlagen geven richting bij het al of niet kiezen voor een 'flexi-
bele arbeidsplaats'. De telematica-ontwikkelingen maken telewerken in toene-
mende mate mogelijk. En daarbij gaat het niet meer om traditioneel thuiswerk,
wat vooral handwerk was: garnalen pellen of ritsen inzetten. Modern telewerk
gaat steeds meer om 'hoofdwerk', dienstverlening waarbij alles draait om infor-
matie en communicatie: bijvoorbeelcl marketing en verkoop, alrtomatiserinla,
advies en journalistick.

ledereen een flexwerker?

Ziin wii daarmee op weg naar een flexi-rnaatschappil? Het traditionele con-
cept van 'voor één baas, op één lokatie onder één CAO'werken, erodeert in
hoog tempo. Werknemers willen meer baas zijn over eigen tijd of gewoon
korter werken. Steeds meer werkenden verlangen en krijgen een 'CAO op
maat' met bijvoorbeeld aandacht voor flexibele pensionering. Ook kiezen we
er vaker voor eigen baas te worden. Daarnaast groeide het aantal uitzendwer-
kers in 1994 (opnieuw) sterk. Ook zien we steeds meer duo- en deeltijdbanen
en ook oproepkrachten met een 'nul-urencontract'. Verder lenen organisaties
personeel van elkaar in en uit. Soms werkt een compleet team lange tijd gede-
tacheerd in een andcre organisatie.

\(/il de werknemer meer baas zijn over eigen tijd, de werkgever op z'n
beurt wil óók de arbeiclstijd nteer kunnen sturen. De wetgever biedt hiervoor
vanaf 1996 rneer ruir-nte: bij het rcaliseren van deze uitgave is de rtieuu'e Ar-
beidstijdenurel reeds cloor de Tweede Kamer aangenomen. Het wachten is op
stemming in de Eerste Karner. Treedt deze sterk vernieuwde Wet zoals ver-
wacht in '96 in werking, dan hebben werkgevers daarmee ruimere n-rogelifkl-re-

den hun bedriffstijd te flexibiliseren. Kortom: iedereen een.flextterker?

Woor wochten we nog op?

Natur-rrlijk, de werkgever heeft voordeel bij een zo Ílexibel mogelijk inzet-
baar personeelsbestand. Dus arbeid zal inderclaad meer flexibel ingericht wor-
clen, of we dat nu leuk vinden of niet. Telewerken past in die ontwikkeling:



wie zelf zijn dagindeling en arbeidslokatie bepaalt, is behoorlijk flexibel. En
technisch zijn er steeds minder belemmeringen om telewerken op grote schaal
in te voeren. Wie nu roept dat Nederland per 2000 één miljoen telewerkers
kent, wordt niet meer argwanend aangekeken.

Dus waar wachten \&'e nog op? §íaarorn werken we nog niet allemaal thuis
en loggen we dagelijks in op het netwerk van onze virtuele moederorganisatie
die nauwelijks nog vaste, persoonsgebonden werkplekken kent? Blijkbaar zijn
er nog grote psychologische en organisatorische hobbels te nemen. Dat tele-
werken technisch goed haalbaar is, is lang niet voldoende om bet concept uan
'elke dag met z'n allen in defile naar het eigen uaste bureau op kantoor', on-
deruit te balen.

In 7992 werd het Platform Telewerken Nederland opgericht, met ondermeer
als doel binnen drie jaar 200.000 telewerkers aan het werk te hebben. Zomer
1995 is dit Platform weer opgeheven, volgens hun eigen telling kende Nederland
op dat moment U0.000 telewerkers, 40/o van het totale kantoorpersoneel. Hoe ver-
gaat lret die'4o/o kantoornomaden' en ook de kleine zelfstandige clie rnobiel
werkt? Daaraan besteedt deze uitgave aandacht.

Werk komt noor toe!

Veel mensen willen graag een deel van hun werkweek thuis werken. Zij
zien méér voordelen dan puur het vennijden van woon-werkverkeer of het
makkelijker kunnen plannen van de gedeelde kinderzorg. Nu maakt de tech-
niek thuis werken steeds volwaardiger. Dit betekent wel dat het bekende 'even
nog wat werk mee naar huis nemen' een grote vlucht neemt: je werk heb ie
nu altijd bij je, of je wilt of niet! Je werk is daar waar ie telefonisch bereikbaar
bent en via een modem verbinding met je werkgever kunt maken. 'Wat bete-
kent dat voor je dag-indeling en voor je scheiding werk en privé? Hoezeer mis

fe de collega's van vlees een bloed? Kun je zonder het wandelgangencircuit,
het bilkletsen in de koffiehoek en het verjaardagsgebak? Kap je je eigen inter-
ne carrière af zodra je elektronisch gaat communiceren en le dus niet meer
zichtbaar op kantoor bent? In deze uitgave leest u de ervaringen van telewer-
kers hiermee.

Het einde von het kontoor?

Kiezen voor telewerken betekent méér dan dat de lokatie van het werk
verandert, namelijk ook cle manier van werken verandert. Niet alleen de tele-
werker zelf eryaart deze wiizigíngen, natuurliik ook de organisatie waarvoor
hii werkt.

le
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Als uoordelen uoor de n'toederorganisatie worden meestal genoemd:
De produktiviteit en motivatie van een telewerker zou hoger liggen.
Tijd voor woon-werk-verkeer en file-tiid nemen drastisch afl; de telewerker
kan meer tijd effectief aan ztin hoofdtaak besteden en de organisatie be-
spaart reiskostenvergoedingen.
Een telewerker is vaker'op z'n plek' en voorzien van goede communicatie-
voorzieningen. Daarmee is de telewerker in principe beter bereikbaar dan
de kantoorcollega die 'net even kopiëren is', of 'toevallig niet op z'n plek
is', of in vergadering is'. Is een telewerker goed bereikbaar, dan heeft dus
ook de klant vaker'beet' als hij contact zoekt.
Het ziekteverzuim van de telewerker zou lager liggen; de drempel om wel
naar kantooÍ te gaarr als je je niet echt lekker voelt, is natuurlijk hoger dan
de drempel orn dan thuis toch gewoon het werk op te pakken. Het ver-
zuim zou daarmee Íot 30o/o lager kunnen liggen.
Per telewerker bespaart de organisatie per jaar tot wel 8000 gulden huisves-
tingskosten.
'§7ordt er gereorganiseerd of gefuseerd, dan drukt telewerken het aantal
mensen dat gedwongen moet verhuizen. Zo maakt telewerken minder snel
een nieuw hoofdkantoor noodzakelijk.
Steeds meer werknemers wensen deels thuis te kunnen werken; door tele-
werken mogelijk te maken, bindt de organisatie ervaren en hoog opgeleid
personeel makkelijker aan zich.
Voor bepaalde functies kan personeelsschaarste ontstaan. Door telewerken
mogelijk te maken, kan een bedrijf toch aantrekkeliik zijn voor bijvoor-
beeld ouders die (deels) voor de kinderen willen zoÍgen naast een loop-
baan.

Betekent dit inderdaad 'het einde van het kantoor'? Maakt alle grote kan-
toornieuwbous/ nu in hoog tempo plaats voor decentrale satellietkantoren?
Nog niet, denken wij. Want hoewel vele beroepen geschikt zijn voor telewer-
ken en er voor zowel werknemer als werkgever vele voordelen te behalen
zijn, blilkt telewerken nog niet zo'n hoge vlucht te nemen als gedacht.

De leiding stribbelt tegen

Veel bedrijven blijken nog huiverig. Leiding geven aan telewerkers verschilt
bijvoorbeeld wezenlijk van 'traditioneel leidinggeyeÍl i àanwezigheid van de
medewerker speelt geen rol (meer), de managcr ziet nict nreer waarnree ziin
teanrleden ï>ezig zijn. De kwaliteit van de alspraken en het resultaat van ieders
inzet, ziin de pijlers \À/aarop de leiding bij telewerken moet (gaan') bouwen.
Telewerken vÍaagt dus om een moderne managerlentstijl waarbij de verant-
woordelijkhedeo zo veel mogelijk bii de individuele telewerker liggen. §7e
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somrrren in deze uitgave op $/aarop de telewerk-Ínanager zich moet voorberei-
den ...

De systeembeheerder kampt ook met vele vragen: welke telematica-voor-
zieningen ziin nodig? Hoe beveilig ik die? De gebouwbeheerder moet de (wis-
sel)werkplek-indeling aanpassen en zich buigen over de nieuwe functies die
het kleinere, centrale kantoor moet vervullen bij telewerken. Bovendien blijft
de werkgever verantv/oordelijk voor de inrichting van alle telewerkplekken.
Ook zal de werkgever in beeld willen krijgen hoe snel hii alle investeringen in
telewerk terugverdient ....

Kortom, de organisatie ziet nog veel hobbels bij het invoeren van teles/er-
ken. Terecht, kiezen uoor teleuerken is immers een strategiscbe beslissing.. §7at

is onze kernactiviteit? 
.§7elk primair proces past daarbii? Is telewerken daartoe

een geschikte arbeidsvorm? Zo ja, welke mensen met welke kennis, capacitei-
ten en eigenschappen kunnen wij succesvol laten telewerken?

Noost deze oriënterende uitgove

Het boek dat u nu in handen heeft, biedt u een kennismaking met een
nieuwe arbeidsvorm die de komende jaren in belang zal toenemen. Bent u als

werkgever, gebouwbeheerder, systeembeheerder, kantoorinrichter of architect
betrokken bij de keuze voor of het invoeren van telewerken, dan zijn er nog
vele afwegingen en beslissingen te maken. Mede daarom bereiden wij andere
uitgave(n) over telewerken voor. Hierin komt meer aandacht voor hoe organi-
saties stapsgewijs telewerken kunnen invoeren. Bij alle consequenties voor
systeembeheer, leidinggeven, scholing van het personeel en ander ruimtege-
bruik wordt daarin stilgestaan.

Zoals reeds genoemd. de nieuwe Arbeidstijdenwet heeft de nodige conse-
qLlenties voor ondermeer het flexibiliseren van de bedrijfstijd. Voor meer in-
zicht hierin, kunt u biy het NIA terecht voor de uitgave 'De Arbeidstijdenwet
compleet; de nieuwe regelgeving over arbeidstijden toegelicht'.

Jaap Roorcla, augustus '95.
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'In the, viiÍual communtty,
elegan§ preoented,knowle{ge is a. valuable currenc5f.

Howard Rheingold, Tbe Virtuc.l Cornmumiryt.

Deze uitgave kan tot stand mede daakzil de hulp van tlilde Bakker, Marieke de
Feifter, Fran van de Hoeven, Peter Mert€ns enJaap Roorda.
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NAAR EEN ANDERE ORGANISATIE
VAN KANTOORARBEID

Cver de nieuwe mogelilkheden von werken op oÍstond

Werken en wonen getreurde lange tijd in gescheiden gebouwen:
een kantoor en een huis. Dankzii telefoon, fax, computer en mo-
dem zijn we echter sinds kort in staat te werken waar we willen:
in huis, in een apart telewerkkantoor, in de trein of in een hotel-
kamer. Gebeurt dat ook daadwerkeliik, of bliift de gemiddelde
kantoorwerker keurig van negeÍr tot viif achter ziin bureau zitterr?
En wat zijt de gevolgen van het telewerken? Gaat de telewerker
langer, korter, slechter of efficiënter werken? Verdwiint de sa-

menhang of komt er ruimte voor nieuwe, modernere organisatie-
vormen? Een inleiding tot het verschiinsel telewerken.

'Ieclere vrijclagrniddag om half vijf stopt een grijsharige Wall Street-employé,
Brrrce Robert genaamd, een stapel papieren rn zijn zwarte aktctas, ncenrt zijn jas

van de kapstok en vertrekt. Eerst gaat hij met cle lift negenentwintig vercliepingen
ornlaag. Verwolgens loopt hij ticn minuten door drukke straten naar het'§íall Street

Heliport. Daar stapt l.rij in een helikopter die hem acht rninuten later op cle h-rcht-

haven.]ohn F. Kennedy ncerzct. Hij stapt over in een straalvliegtuig, gebrtrikt zijn
avoncln.raaltijd ter-wijl l'ret rer-rsachtige vliegtuig naar het westen koerst. Een uur en

tien minuten later stapt hij, als er geen vertraging is geweest, uit het stati()nsge-
bouw van de luchthaven in Columbus, Ohio en in ecn wacl'rtcndc auto. In dcrtig
minrrten bereikt hlj ziin einddoel: hij is thuis. Vicr nachten woont Robert in cen
hotel in Manhattan. De andere drie brengt hij door bïj ziin vrouw en kinderen in
Colr-rmbus, op achthonclerd kilorneter van zijn werk. Robert verblijft in twee vr.e-

relden: een betrekking in het dolle financiële centrum van Amerika en ecn gezrns-

leven in de betrekkelijke rust van het midwesten. En zo legt hij per jaar heen en
weer ongeveer U0.000 km af.'

Bovenstaande zinnen schreef Alvin Toffler in zijn bestseller 'Toekomstschok'

uit 1970. In zijn toenmalige visie verlaat de mens in de nabije toekomst zijn huis
en gaat zwelven. Met behulp van vliegtuig, auto, raket en supertrein wordt de
rnens reiziger, ronddwaler, nomade. 'Deze drukke verplaatsing van mensen heen
en weer over het landschap (en soms eronder) is een van c1e kenmerken r,'an de
super-inclustriële samenleving. Daar tcgenover staat clat pre-industriële landen met
bevolkingen die vast 21an een plaats gehccht blijvcn, gcst()lc1 cn bcvrorer-r lijken,
Voor nriljoenen en in l'ret bijzonder voor dc 'mensen van dc toek<;mst' is je tehr-tis

d:rar waar je l-ret aantreft'.
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Tofflers visie is niet uitgekomen, zo kunnen we vijfentwintig iaar na dato vast-
stellen. In plaats van nomaden lijken we huismussen te zijn geworden. Het zwer-
ven is uit de mode en heeft plaats rnoeten maken voor cocooning, huiselijke
knr.rsheid. Het huis heeft zijn fi.rnctie zelfs uitgebreid, ziin l.nacht versterkr.
Volkskrant-journaliste Pauline Terreehorst beschrijft in haar boek 'Het Boerderij-
model' een terugkeer naar pre-industriële woonvorrren, dankzii de mogelifkheden
van elektronische communicatie. Terreehorst: 'Toen mensen hun huizen verlieten
om elders hun brood te gaan verdienen, werd de boerderij een woning. Hij verl-
oor een oeroude functie. Onttakeld bleef het pand achter. De stallen en schuren
vervielen en werden later verbou$/d tot garage. Daar konden de auto's gepar-
keerd worden $/aarmee de tweeverdieners zich naar hun werk verplaatsen.' Haar
'utopie', zoals ze schrijft, is een terugkeer naar het boerderijmodel, waar zowel ge-
werkt àls gewoond wordt. 'Ik gebruik het begrip 'boerderij' alleen als alternatief
voor 'woning' om aan te geven dat aan de woonfunctie het werken u/eer moet
worden toegevoegd.'

Terreehorst raakt een belangrijk punt: tegenwoordig wordt de woning niet al-
leen maar voor $/onen gebruikt, maar ook steeds meer voor het u,erk. In de VS

werkten in 7993 al 7,6 miljoen mensen thuis gedurende kantooruren. Zij zijn niet
de enigen: aan dit aantal kunnen nog eens 41 miljoen mensen worden toege-
voegd die zelfwerkzaam ziin, in de zogenaamde 'small office,/home office'-omge-
ving. Dit betekent dat inmiddels bijna veertig procent van de Arnerikanen vanr.ril

de huisomgeving werkt. Als er al een revolutie in de arbeid is te bespeuren, dan
is het deze.

Telewerken in Nederlond: troog op gong

In Nederland gaan de ontwikkelingen nog niet zo snel. Er is ruime belangstel-
ling voor het verschijnsel telewerken als we de vele conÍyessen, artikelen en se-

minars mogen geloven, maar de daadwerkelijke invulling ervan lijkt nog op zich
te laten wachten. Ondanks telewerkprojecten bij bedrijven als Aegon, de
Belastingdienst, Centraal Beheer, Elsevier, de gemeentes Rotterdam, Amsterdam,
Tilburg en Beesel, de Ministeries van Sociale Zaket, Verkeer en W'aterstaat en
VROM, Ohra, Philips, PNEM, de Provincies Zuid-Holland en Noord-Holland, RVS,

Shell, Twijnstra en Gudde en'§7ehkamp, is telewerk nog in het geheel geen ecla-
tant succes te noemen. \Vaar in de Verenigde Staten al 22 telewerkers per duizend
inwoners ziin, daar blifft Nederland fors achter met zo'n 5 telewerkers per duizend
inwoners.

Die terughoudendheid bleek ook tijdens de voorbereidingen van dit boek: het
bleek niet makkelijk om telewerkers te vinden die over hr.rn ervaringen konden
vertellen. Niet omdat ze zo terughoudend z\in, maar eenvoudigweg omdat het las-

tig bleek orrr ze te vinden: telewerkprojecten in Nederland moeten met een lan.rpje

gezocht worden. En als ze er al ziin, ziin ze vaak zeer kleinschalig - tientallen, in
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plaats van honderden of cluizenden. Grote projecten zoals c1e 'Br-rsincss Centers'
van Tandem (speciale kantoren voor rnobiele meclcwcrkcrs) zijn cr nog naLr\\,e-

lilks te vinden in Neclerland. In cle Vercnigcle Staten zijn innriclclels al zestien kant-
oorl<>caties van hct cr()mpLlterl)eclrijf omgcbor,rwcl tot llusiness Centc'r', in Europa
zijr-r er inrliclclcls vilf. Ec-n wor>rclr,<>ercler van T:rnclcm: 'Het gaat voorziclrtigcr hicr
in Nederland clan clclcrs, dat is wel opmerkelijk.'

Koslen en baten von telewerk

Wat kost een telewerkplek? Vrslgens een bracbure uan bet Ministe-
rie uan Verkeer en Waïerstaat kost een aerkplek op kantoor ge-
middetd f 2u.(tOO par jaar. De teleuerkplek heeft eàn inuesteríng
nadig uan f 1 2.000 gulden, dle rsuer drie jaar kan worden afge-
scbreuen: f +OOO per jaar kortom. Daar komen bouenop kosten
uoor ïelecommunicatie (Í lOOO), tra'i.ning en uergoetling (f IOOC\)

en een wisselplek op kantoor ( 10.0U0t. In tolaal is men uoor de
teleuerkoplossingl 16.OOO per jaar kwijl - een besparing uan
f 4OOO jaarlijks. Wat de baten betreJï is bet lastiger te becijferen,
maar het Ministerie g6at er u&n ait dcrt telewerken kan leiden tot
een b lij uen de pro duktiuiteiïssï ijËing uan I 00/o.

De cijfèrs ovc'r telewerken in Neclerlancl lopen bij clc verschillcncle onclerzoe-
kcrs vcr uiteen. In l-ret rapp<;rt 'Tclcwerk in de praktijk' uit 1992 ven het Ministcrie
van S<>ci:rle Zaken en \)l/crkgelegenheid w<;r'clt het aantal te lcwclkcls cloor cle rap-
ports:rlrenstellers geschat op 75.000. De samenstellcrs clefiniëren telerverk als:
'c-c'n nieuwe arbeiclsvorm waarbij cle albeiclsplaats geoÍlrafisch l,an anclere arbeicls-
plaatsen is gescheiclen en de locatic van de arbeidsplaats worclt bepaalcl cloor de
behoefte van degene clie l-ret werk verricht. De geografische scl.reicling n'ordt over-
brr,rgd door middel van telecommr.rnicatie en micro-elektronica.'

De cijlers van SZ§í komen redelijk overeen met die van het 'baromerer-onder-
zoek', een halfjaarliiks onderzoek naar het aantal telewerkers in Nederland, dat in
opdracht van het Platform Telewerk Nederland regelmatig wordt uitgevoerd door
Verkgroep 2000. Volgens dit onderzoek waren er in september 7991 ongeveer
80.000 telewerkers in ons land - vier procent van het totale kantoorpersoneel. Een

onderzoek van Ovum uit september 1993 krl,'am echter met een geheel anclel cij-
fer uit cle bus. Volgens het Britse adviesbureau zijn er slechts 31.000 tcleu.'erkers in
Nederlancl. Een stucliecentrLrm van de Rijksuniversiteit Groningen l-racl in 1993 tot
nlr toe clc meest conservatieve schatting: vijfïuizencl.

De grote verscl-rillen tllssen cleze cijfers ontstaan volgens hct tijclschrift Tele-
r,r,erken clo<>r het ontl)reken v:rn een hclclere algenreen Íleacceptcer(le clcfinitic
van 'telewerken'. Is een telewcrker iemancl t-net een telewerkcontract?' Is hct ie-
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mand die een rninimum aantal apparaten thuis heeft staan (PC, fax, modem),
moet er een minima:rl aantal Llren thLlis worden gewerkt, of is iedereen die thr-ris

wel eens arbeid verricht w:rarv()or hi; of zi1 betaald wordt een telewerker? In dat
laatste geval zou vrijwel cle gel.rclc Ncdcrlandse beroepsbevolking telewerker zijn,
want wie neemt nooit zijn werk met: na.lr hi.ris'i Vandaar dat andere, wildere schat-
tingen, spreken van een potentieel van ruinr ccn r-r-riljoen telewerkers.

In dit boek ziin we minder geïnteresseercl in de verschillende cijfers en de op-
vattingen die achter deze gegevens liggen, r-naar veel rneer in de ervaringen van
telewerkers ze1f. Veel onderzoeken, rappoÍten en boeken concentreren zich op de
bedrijven en werkgevers en hun vragen rondom de ef'fectiviteit van telewerk.
Maar wat ziin de s/ensen, ervaringen en mogelijkheden van telcwerkers zelil -§/at

zijn c1e voorwa:rrden en valkuilen voor werknemers, free-lancc-rs en tijdelijk perso-

neel <;m te telewerkeni'
In dit boek laten we daarom een aantal telewerkers aan het woorcl over hun

ervaringen, Daarbij staan vier bzrsisvragen voorop:

hoe l-rebben ze hun welkplek ingericht?
hoe hebben ze hun werk georSlaniseerd?

welke apparatuur gebrr-riken zel
hoe houden ze contact rnet collega's, klanten en opdrachtgevers?

Dezelfde vragen staan aan cle basis van vier beschouwingen (hoofdstuk 2-5),
die zijn aangevuld met een betoog ovcr de toekomstverwachtingen rondom
telewerk (hoofdstuk 6). De interviews met de telewerkers die u tussen de be-
schouwingen aantreft, zullen de nodige vragen opwerpcn - dat is niet geheel
onopzetteliik Éledaan. Het nodigt nit tot vc-rclefe overpeinzingen en leidt de be-
schonwingen in. Bovendien wordt duidelijk clat tclewerken in Nederland nog
geen weloverwoÉlen managementkeuze is.

'Wat verstaan we in dit boek onder een telewerkcr? Een telewerker is - a1s we
het woord zelf als uitgangspunt nemen - iemand die professioneel werk verricht
en clit cl()et 'op aÍ-stand' (tele) van het (hoofd-)kantoor, de offlciële werkplaats,
klantcn of opdrachtgevers. l)it hoeft niet altiid fulltime te zljn: een telewerker kan

een meclewc'rker zijn die óén of twee dagen in de q,,eek thr-ris of op een speciaal
'telewerkkantoor' werkt, maar ook een mobiele medewerker zoals een verkoper,
vertegenwoordigcr of servicemonteur die onderwijl in contact blijft rnet ziln colle-
ga's of cl.ref via een (r.nobiele) telefoon, een computerverbinding of fax. Dit is een
ruime definitic en vanclaar dat in dit boek een groot aantal verschillendc soorten
'televu.erkers' is aan te treff-en - thlristelefonistes, beleidsmedewerkers, vertegen-
wooldigers cn frec-lancc journalisten. Deze definitie stellen we zo ruim omdat we
elvan overtlligd zijn dat telcwerk past in cen veel bredere arbeidstrend en sociale

ontu,'ikkeling waarin het aloucle 'van 9 tot 5 <>p kantoor'-u,'erk plaatsmaakt vooÍ
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flexibele arbeicl die op vele plaatsen verricht kan worclen. Een trencl lnct cnorme
mogelilkhcclen en deze prol>eren we in dit boek tc verduidelijken: niet allccn
door cle voorbeeld-portrctten van diverse telewerkers, maar ook ckror praktische
informatie over werkplekinrichting en keuze van telewerkapparatLu-u én door ach-
tergrondinÍbrmatie te gevcn over een groot aantal <;ncler-werpen, variërend van
Adro-wetgeving tot een schets van virtuele kantorerr en organislrics.

Flexibilisering en intellectuolisering von de orbeid

ï'elewerk kontt niet uit cle lucht vallen. Het verschijnsel hec'ft te maken ntet
een Élroot aantal ontwikkelingen die zicl.r de afgelopen decennia hebben afgete-
kend in de westersc arbeidsmarkt. Massaproduktie maakte plaats r.oor flexibele
lltaatprodukties, strak georganiseercle fabrieksarbeid n,ercl lfwisselend teanrwerk
en streng-hiërarchische arbeidsverholrclingen werden vervanÉaen door stcecls zelf-
standiger wordcncle functies. Een van de belangrijkste <>ntwikkelingen in clit ver-
band is echter de flexibilisering van cle arbeid. 'Werk u'as lange tijd een eench,riclig

begrip: arbeid clie vijf dagen per we'ck acht uur per clag in een apart gel;onw ('het
kantoor' of 'de fàbriek') wercl r-ritgevocrd. Als jc geen u,elk had, rvas je wcrkloos.
Zo sirnpel lagcn cie zaken. Die eenvoudige voorstclling van het arbeiclsproces is

inn.ridclels rnimschoots achterhaald. Als iemancl werkl<>os is, kan hij bijvoorlreeld
nog wel vruchtbare arbeid verrichten. En wie vanclaag werkloos is, kan nroÍgen
een zeer h.rcratief project van drie maanden voorgeschoteld krijgen. Of een eigen
bedrijfje beginnen, net :rls cluizcnden anderen. Ook bi1 ondernemingen en (semi-)

overhciclsinstellingen heeft'het werk' vele Ílezichten gekregen. \Wcrknemers kun-
nen ()p een tildelijk arbeidscontract s/erken, r>f op projectbasis u,orclen ingehuurd
van andere bedrijven. En als ze een vast arbeiclscontract hebltcn, kunnen ze -
vecl sneller dan vroeger - worden ovelgepl:ratst, ontslagen of e lcle-rs ingezet. De
gouden polshorloges v<xrr vijftig jaar trouwe dienst zullen in de toekomst nzlunre-

lijks meer worden uitgecleeld.

Zoals Frank van Ernpel in het NRC Hanclelsblad schlijÍi: 'Op steeds meer in-
clustrieterreinen en kantoorcomplexen ltrandt 's avoncls licltt. Het vaste personeel
is naar huis. Het wcrk is overgenomen door een nienw soort n'erknemer: cle- Ílex-
werker. Het rnagazijn moet immers leeg. Facturen mocten de deur uit. De f1exwer-
ker komt in de late namiddag of vroege avond orn l.rct wc-rk af te maken dat cle

vaste werknemers eerder die dag zijn begonnen. Als hct werk klaar is worclcn cie

flexwerkers (opri>ep- en r-ritzenclkrachten) naar rato van de gewerkte tijcl Lritlte-

taald. Onclcr hen bevinden zich vcel huisvrouwen, clie overdag voor hun kinderen
zorgen.'De huidige Arbeidstijdenwct, die datecrt van 1919, laat a1 een grote mate
van flexil>ilisering toe. Maar dat is nog niets in vcrgelijking rnet cle niculr'c
Arbeiclstijclcnwet, waaraan elf' jaar is gesler-rtcld cn clie inn.riddels clc 'l'u.cccle

Kamer is gcpasseerd. De nieuu,e Arbeidstijdcnu,ct Íleeft bedrijven nog veel ruime-
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re mogeliikheclen v«;or het werken in de avonduren en cle (vroege) nacht en
brengt de 24-utrrs economie voor alle bedrijfstakken binnen handbereik. Deze
nierrwe wet wordt naar verwachting eincl 1995 van kracht.

Naast de flexibiliscring van de arbeicl is er nog een aantal anclere ontwikkelin-
gen die van belang ziin voor het begrijpen van een trend als telewerken. Eén

claarvan is de verschuiving van de fabriek naar het kantoor, van fysieke arbeid
naar intellectuele arbeid. Het kantoor is cie dorninante werkplaats geworden.
Fabrieken verdu,enen of kron-rpen in, terwijl kantoren steeds groter werden. De
bliruwe boorclen werden grotendeels vervangen door robots en produktiestraten
en het aantal witte boorclen nam steeds verder toe. Onderzoek heefi uitgewezen
dat el sinds 1945 per decennium ongeveer zes procent informatiewerkers bij is ge-

komen, terwijl het aantal l-ranclarbeiders in l-retzelfde tempo afnam. Inmiddels is de

verhouding blue collar tot wl.rite collar in de Verenigde Staten en Er-rropa gemid-
deld 1:3.

Dat blijkt ook uit de groei van het aantal kantoren. In Nederland zijn er mo-
menteel zo n twee miljoen kantoorgebruikers, die cle helft van de beroepsl>evol-
king uitmaken. Zij werken in kantoren, die gezamenlilk een opperwlakte innemen
van dertig mili()en vierkante meter. Dat is ongeveer tien keer zo veel als vijftig jaar

geleden. Het gr()otste deel van deze kantoren is in de laatste decennia gebor-rwd,

tachtig procent is r-rog geen 25 jaar oud. Kantoren hebben de dominante positie
van fabrieken ingenomen, zoals we ook aan het stadsbeelcl kunnen zien. Ook de
cijfers bevestigen dit beeld: volgens het CBS waren in 19U5 nog 18% van de
Nederlandse bedrijven werkzaam in cle inc|.rstrie, mijnbouw. constructie en instal-

latie - in 1995 was dit nog slechts 16%r.

Intussen geber-rrde er ook iets met de kantoorwerkers zelf: van papierschuivers
$/erden zij kenniswerkers. Hun taak vn,ercl informatieverwerking, -selectie en -ver-
betering en jr-rist voor die werkzaamheden is het steeds minder noodzakelijk onl
één vaste plek aan te houden. Zeker als er gebruik wordt gemaakt van communi-
catie- en computertecl.rnologie zoals telefoon, fax, (personal) computer en mo-
dems. Daarrnee wordt de kantoorwerker'werkplekonafhankelijk'. Zoals een be-
vriencle vormgever het tref'fbncl uitdrukt: 'Vroeger had ik een groot kantoor, met
tekentafèls en donkere kamers, rraar dat verkleincle zicltzelf telkens weer en uit-
eindelijk kwam het allemaal in de computer . Uiteincleliik zat ik gewoon boven
een computer. En toen deze een notebook werd en ik een modern kocht was ik
in leite overal in bedrijf. Nr,r werk ik thuis, aan een grote houten tafel.'

Een anclere pleitbezorger is cle clecentralisatie van de arbeid. In een decentrale
organisatie worclt cle macht grotencleels vanuit het hoofdkantoor aan verschillende aF-

delingen en personen overgeclragen. De centrale organisatie l.roeft daardoor niet
vooltdurend hct werk aan te sturen, rnaar laat vrijwel alle beslissingen over aan cle

clecentrale organisatie. Het enige s.at het hoofdkantoor cloet, is cloelstellingen formu-
leren, controleren en l.reel af en toe bi,sturen. In een dergelijke organisatie is telewerk
niet meer dan een logische ontwikkeling binnen een grotere decentralisatie-trencl.
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De decentrale organisatic is nict ic'ts volkomen niett*-s. Het ontstond in dc ja-

ren '20 van deze eeuw toen cle beclriyvc'n z() gr-oot s.erdcn dat de baas' nict langer

overal meer lijfeliik aanwezig kon ziln ottr clc vttortganÍl en aanweziplheid te con-

troleren. Hij moest dr.rs zijn t:iken r,ritbcstctlcn cn een nieu'*'e t'uethocle vinden ont

de ploduktie te controleren. Het '§,cte l-rscltappelijk ltlanagerttent' van Taylor

kwarr in zwang. Hierin konclen procluktiecijfcrs prccies w«rrclen l>erekend en on-

clernemingen via deze cijfèrs geleicl en Élccontr()lcclcl. El u,erclcn produktiedoelen

Ílestelcl en er waren incenïittes: kadootjes voor cle bc'stc aÍileling of n-reclewerker.

Zo kon een bedrijf op afstand bestuurd u,orclen. I3ij telewerken kotlen cen groot

aantal van dezelfcle principes terug;, zoals blijkt uit cle verhalcn van tclewerkers: in

plaats van 'nlanagement by walking around'u,orclt cr ge'wcrkt nret nlltn,tget-l1ent-

op-aÍ.stancl en cle aanwezigheidsplicht maakt plaats voor procltrktieplicl-rt.

Kontoorruimte: efficiënt benutten of leegstond?

Een clelde belangrijke achte'rgroncl voor telewerk vormen cle kosten van kan-

toon'uimte. BeclrijfshuisvcstinÍl is éér-r van cle hoogste kostenposten r.'an onclcrne-

mingen en instellingen. Na cle p()st personeel (40-50 procent) is het zelf.s cle

belangrijkste clebctpost op cle beclrijf.sbalans. Zo'n 10-lU procent van de bedriifs-

kosten worden in beslag genornen cloor gt'oncl. panden en gebouwen. In reële ter-

men is bedrijfsl-ruisvesting zelf.s cle !{r()()tste kupitaalpost Q5-30o/o). Deze enorme be-

clragen staan in schril contrast met het clagelijks gebrtrik v'an kantoren. Volgens

recent onderzoek wordt kantoorruinrte slechts trvintig procent van cle tijd effectief
gebruikt. Kantoorwerkers zijn op velgacleling, hc'bbcn ecn vliie clag, een MV-tje of
zrjn op bezoek bij een klant. Volgcns een recent onclerzoek van het con-iputerbeclrijf
'Ianclem bij het eigen hoofdkantoor in Lonclen, stoncl clit kantoor gedurende de

werkdag 71 procent (!) van de tijcl leeg. \ías het kantt>ot'wél ltezet, clan bleken de

werkzaamhecien die daar verricht welden voor het gÍ(x)tstL' geclcclte te bestaan uit
courpLrtcrwerkz:ramheden, telefonc'ren, 1ezen, schlijvcn cn papicrwc'rk (tezatncn

goecl voor cle 22 van dc resterende 29 procent). Al cleze werkzaantheclen zottden

ook varnrrit l-ret I'rrris kunnen gelreuren, evenals hct pauzeren (3 proccnt). Slecltts cle

vergacleringen (1 procent) en het praten met collega's (3 procc'nt) konclcn niet:ln-
cters clan in cen centlaal kantoor plaatsvinden. Conclusie: slechts 'í-5 procent ven

clagelijkse r'verkzaaurheclen vereist de aanwezigheid op een centraal k:lnt(x)r.

Tanclcr-r.r besloot in te glijpen. Eén van de methodes was ecn ingrijpencle rcor-

ganisatie van cle l>eclrijfshtrisvestinÉl en het onroerend goed..Jol-rr.r Suyker, Manager

Real Estate (Europe) van Tanclem C()mpllters in Amsterdam: 'Het interessrntt is

dat we bij Tandem clachten clat we het allen.raal zo goed deden op hr,risvcstingsge-

bied voordat we het plan implementeerclen. Dat denk ,e altijd, r'oorclat jc hebt in-

Élegrepen of bewust bent dat hct z<> niet cloor kan gaan.' De kosten van het on-

roerend goed (exclusief procluktie in Etrropa) beclroegen rn 1992 nog zo'n twintig
miljoen dollar. Zonder ingrijpencle plannen zou clat beclr:rg cloor indexaties vol-
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GruJiek nrct bet gemicldeld ruimtegebruik oan cle kantoorntirnre in een uail .le grootste ELtropese
kartktcrt rart T'andem ht Londen, tu-s-sen hctlf negen 's ocbtentls en halJ'zes s midclags. Zoals te
zicn is, is het gemicldelde kantoor in deze uestiginq uoor meer clan uffiig procent uan de clag leeg.

gens de berekeningen in 1996 tot 26,5 miljoen ziin Ltirgegroeid. Door een scherp
huisvestingsbeleid wist Tandem echter een besparing vttn 450/o door te voeren. In
7992 werd een kostenreductie van tien pr()cent gehaald, in 7993 zelfs 37 procenr.
volgens verwachting zullen de beclrijfshuisvestingskosten in 7995 nog slechts 1 1,6
miljoen bedragen.

Bovendien greep men cle rnogelifkheicl aan ort een geheel nieuw soort kan-
toorconcept te bedenken: het Business Center. Business Centers zijn kantoorruim-
tes die zowel faciliteiten bieden voor het vaste personeel én alternatieve werk-
plekken voor mobiele gebrttikers. Een dergelijke alternatieve ruimte is gecentreercl
rond een groepsruimte. Daaromheen zijo zogenaamde 'isolatieruimtes' waar cle
medewerkers geconcentreerd kunnen telefoneren, op hun computer werken,
schriiven of naclenken. In de tsusiness Centers wordt interactie gestimuleercl. Het
kantoorconcept van de lange ganÉl met de afgesloten karnertjes eromheen is cloor-
broken en heeft plaats moeten maken voor een gemeenschappeliike ontrnoetings-
ruimte met daaromheen 'isolatieruirntes', kleine 'cockpit-offices' en ruime verga-
derzalen. suyker: 'Als fe koffie gaar drinken moet je het kopje niet meer rree naar
je kantoor nerrlen, maar juist op de ontmoetingsplek gaan zitten.'

De gedachte achter deze kantoorindeling is dat de creativiteit van de mede-
werkers geprikkeld wordt door het ontmoetingscentrLlm. suyker: 'De meeste nieu-
we geclachten worden nu eenmaal geinitieerd door «tevallige ontmoetingen.
Daardoor kom fe tot oplossingen of gedachtensprongen. rWe proberen in de
Business centers daarom geïsoleerd werken zo veel rnogelijk te beperken - dat
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clr>e je thuis, of eventjes in een isolatieruimte. Maar voot clc rc'st ben je voorname-

lijk in cte openbare ruimte. Al cleze verancleringen Íiaan ervan uit clat je kunt leren

van anderen, van hun erv'aringen en kennis cn clat ic cr nict xltiicl vanllit ktlnt
gaan clat je zelf de kennis in huis hcbt.'

I t t t I el i t tg t'd t t ac t t c.\pc ri t n e I t t ee I Tandem lSusiness
(:anlr?. ddl speciuul gt'schikt ís tctor mobiele u,er
kcrs. ,l[crk op hoc de ittcleling tan lattge gangert
»tct kLntt()ren is rcrattdcrd itt oPen ruim.tes; itt het
cciltntilt t'dn het kotlto()r slaat de kctlJien.rintte

recbtvtrrcler. De'cockPit-offices - kleirte u,crk'
ntimtes - lig.qen er ontheert. Littksbotlerr zijtt t't'r-
gaclernt int tes i n cl ri e t'e rsc h í I I e n de t'o nrt e t r .

Tanclcm is niet cle enige die een dergelijk concept heeft ingevttercl. Hct

Arnerikaanse Afct'f begon in 1991 lnet zijn 'virtual offices', clie stcrk lijken op de

I}-tsiness Ccntcrs van Tandem. Tn'ee jaar later startte Ernst & Yotrng ttret ecn 'offi-

ce hotel'-plan. D:larmee, zo becijlerde het advieslteclrijl, kan z()'n veertiÍl miljt>en

clollal ltcspaarcl worden. Concurrent Arthur Anclersen hccfi cenzelfcle concept ge-

lancecrd, onder de nilam Just In Time-office', waar z.<>'n 25 nriljoen clollar mee be-

spaald u'ordt. Resparing op de huisvestingsk()stL'n blijkt clan ook één van de be-

langrijkste pleitbezorgers voor telelr,'erken.
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Cocooning: nieuwe huiseliikheid

Een laatste belangrijke ontwikkeling die aan de wieg staat van het telewerken
is cocooning - de terugkeer n:lar de huiselijkheid van het huis. Menig huis is in-
rniddels weer een werkplaats geworden. ol neern de boerclerij van Terreehorst.
Haar verhaal maakt duidelijk waarorn ze ging 'telewerken': 'Een paar jaar geleden
verhuisde ik om privé-redenen van Amsterdant naar Maastricht. Iedereen die ik
over deze stap vertelde, R'as verbaasd. Als lournalist moet je toch in cle stad wo-
nen die als het culturele centrum van dit land wordt l>eschouwd.' De mensen clie
al in en om Maastricht woonden, stelden haar echter gerlrst. 'De International
Herald rribr,rne kun ie er zelfs 's ochtends in de bus krijgen. verder ziin via de ka-
bel alle televisiestations te ontvangen. De post wordt stipt op tijd bezorgci. Er zijn
g<>ede verbindingen met de snelwegen.' Het verbazingwekkendst, zo schrijft
Terreehorst, is dat nieman d haar op de voordelen van haar nieuwe standplaats
wees. 'Teru,ijl ik aanvankelijk dacht meer tijd kwijt te zijn, vanwege het reizen,
bleek ik opeens tijcl over te hebben, zowel voor mijn werk, dat ik geconcentreer-
cler kon dr>en orndat ik el minder vaakvandaan werd gehaald, als voor rnijn ge-
zin. Dat zette me aan het denken. Zou niet het merendeel van de mensen thuis
kunnen werken?' Zouden hr,rizen geen kantoren kunnen worden, van waaruit je
contact kunt hebben met iedereen clie je nodig hebt? zo zoLt eÍ meer tijd overblij-
ven voor de kinderen, die dan niet meer in een leeg huis zouden thuiskomen.
Mannen en vrouwen rret een volledige baan zouden de mogelijkheid kriigen el-
kaar ook nog eens te zien. Bovendien zolr er geen enkele belemmering - en ook
geen enkel excuus - ffreer zijn om de taken in hr,ris eerlijker te gaan verdelen. Het
werk zou speelser kunnen worden geïntegreerd in het leven.'

Terreehorst werpt de belangrijke vraag op waar de huiskamer in dit model is ge-
bleven. 'Daar waar de open haard zich bevinclti' Misschien is er wel helemaal geen
open haard, dit nostalgische overblijfsel uit de tijd dat lroerderijen nog met hout-
vuur werden warm gehouden. Moeten we cle huiskarner dan zoeken op de plaats
waar de televisie zich bevindt? we zoeken dus een televisie. Ineens lichten vele
ruimtes op: slaapkamers, badkamers, ker"rkens. De dagen van cle televisie als open
haard lijken geteld, en die van de huiskamer erbij. Elke luimte in l'nris kan tegen-
woordig huiskamer worden, zoals elke kamer (met een magnetron erin) ook keu-
ken kan worden, of slaapkamer, of kantoor. Dat is afl-rankelifk van wat je er cloet.'

Naast cle sociale fhctoren die Terreehorst aanstipt, is er nog een anclere l>elang-
rijke reden waarotn 'werken op afstand' meer aandacht zou mogen verdienen van
het Nederlandse bedrijfsleven dan tot nlr toe gebruikeliik: de onstuimige gr<>ei van
het aantal autokilometers en de daarmee samenhangende fileproblematiek.
Volgens het CBS en de Stichting §7eg bedroeg her aantal liles in 1994 bijna veer-
tienduizend (13.819) - een srifging van 15 procent ten opzichte van 1993 en bijna
een verdubbeling ten opzichte van 1991. Volgens het ministerie van Verkeer en
'\Nl'aterstaat staan \ /e zestig miljoen uur in de file en is de economische schade die
daardoor wordt geledeo zo'n 7,4 miljarcl glrlden. Het spreekt voor zich dat tele-
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s/erk een enorme factor kan ziln bij het terugdringen van het woon-werkverkeer:
wie één of twee dagen thuiswerkt, laat de auto voor de deur staan.

Huiselijkheid, nielrwe sociale strllcturen en ecologisch bewustzijn ondersteu-
nen de trend in de richting van telewerk. Dat had ook Alvin Toffler door. Na zijn
mishrkte visie in 'ïrekomstschok' beschreef hij in 'De Derde Golf' uit 1980 dat
niet de mens zich in de toekomst nteer zou verplaatsen, maar het werk. 'Er is
moed voor nodig om te beweren clat onze grootste fabrieken en kantoorfl:its nog
tijdens ons leven half leeg zouden raken, in spookachtige pakhr-rizen of woon-
ruimte zouden veranderen. En toch is dat precies wat door die nieuwe procluktie-
mogelijkheden mogelijk wordt gemaakt: een terugkeer tot de huisindustrie op een
nieuwe, hogere elektronische basis en claarmee een hernieuwde nadruk op het
huis als middeipunt van de samenleving.'

Sommige toekomstvoorspellingen zijn na enkele jaren achterhaald, andere zijn
nog steeds geldig - Toffler kan er over meepraten.
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Mijn

userkgeaers

useten niet

eigen baas, ktrnnen hun eigen tijd e'n

werkrr.rimte inclelen en zijn daar zelf
verantwoofclelijk voor. Telewerkers

moeten verantwo()rding afleggen aan

hun baas. Ik hoef clat niet te doen.
'Als freelancer l-reb je soizu,ieso niet echt

nageclacht over hoe je organisatiestruc-
tuur is, hoe je werkt. .fe bent overal ver-

antwoordelijk voor, dus le hoeft nie-

mand te overtuigen dat dit de beste

manier van werken is. Je maakt de keu-

ze en beslist op dat rnoment. Bi, echt
grote telewerkprojekten moet ,e mensen

overtuigen die er in principe huiverig
tegenover stean. Managers die clenken:

nou ja, als l-rij r-r-raar ge\'voon op tijd op
zijn werk is, dan weten we clat in ieder
geval. En clat terwijl cle produktiviteit

u)a.a.r ze mij bellen, ma.a.r diegenen uaar ik
regelmatig conta.ct mee beb, weten dat

ik in een butje u.)erk

Frank Noë is een zelfstandig iour-
nalist en schriiver, woont in
Naarden en is 35 jaar oud. Hii
heeft een eeÍtÍtararsza k, tekstbu-
reau ltem, schriift artikelen voor
automatiseringsbladen, levert tek-
steÍl voor PR-bureaus en schreef
de thriller, 'De Prooi', uitgegeven
bii Bert Bakker.

Je hebt tw-ee verschillende groepen die

in hetzelfde schuitje zitten: freelancers

en teleselkers. De flcelantc gloep is
een geheel andere categorie dan de te-

lenerkers, mensen die twee of drie da-

gen ()p kantc>or rl,erken maar cle rest

van de wec'k thuis. Freelancers zijn hr-rn
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veel hogel'ligt wanneer die mensen ge-

woon thuis, rustig en ongestoorcl kun-
nen werkcn.
'lk heb Neclerlancls en Psyctrologie ge-

stucleercl en nu heb ik een eigen zaak.

Maar claar tussenin heb ik een vaste

baan gehacl. Eerst werkte ik bij een au-

t()ma tiseringsblad : Con'rpr,rter§{/orld, l:rter

cle Automatisering Gids. Dat waren
drukke redacties met veel telefoontjes,
een hoop kabaal en allemaal mensen te-

€Jenover je clie zitten te praten. Zo'n re-

dactie heeft wel een zekere romantiek,

maar het is moeilijk om echt tot iets te
komen. Toen ik daar werkte, dacht ik
wel eens: eigenlijk is het heel raar: ze

zeggen dat ze willen samenwerken,
maar in n'ezen hebben ze duidelijk af-

zonderlijke verantwoordelijkheden. En

welk deel van de kantoortijd schrijven

ze noll ecl-rt? Dat was geen icleale werk-
omgeving. voncl ik.
'Toen ben ik voor nrezelf begonnen, ik
ben in Arnsterclar-n gaan zitten met een

aantal mense'n clie in clezelfde richting
l>ezig rveren. Dat is een prettige vorm
van kantoor-houclen: je heltt wel de aÍ:
zonclering en toch het contact. Naclat ik
hier naar Naarclen ben verhuiscl met
rnijn vrienclin en kinderen, kw:rn'r mijn
jongensdroom langzaam naar boven
drijven: een eigen hutje bouwen. Ik heb
nog wel rondgekeken, maar het stond
me steeds minder aan, zo'n kantoor als

werkomgeving. Mijn ideale werkomge-
ving was toch iets zoals een huis. In de
buurt, maar toch een zekere afstand tus-

sen wonen en werk. Dat je, als je 's

avonds nog iets wilt doen, een afstand

af moet leggen. Ik heb wel eens een

clagje tl-rr-ris op een studeerkamer ge-

werkt. ma;rr dat bevalt me ook niet.
Vendaar deze oplossing: een kantoor in

cle tuin. Het theehr-ris, noem ik het altijd.
Mijn eigen hr-rtje.'

Werken thuis
'lk heb dit tl.reehuis. nrijn huiclige kan-

t<>or, zelf gen'raakt. Ik '"vilclc eerst ecn

booml-rtrt l"lor-rwen, hier achtel in cle

tuin, rnzrar clat mocht niet. Volgens het

bestemmingsplan mag je niet hoger

bouwen dan clakgootl'roogte: twee meter

zeventig. Dat zegt cle wet. Eigenlijk mag

ik hier niet eens q'erken. Vandaar clat ik
in die plannen nerélens een stoel of een

compLrtertie heb getekend. À{aar ik heb

het ingedekt. 'i7'at ik doe, noemen ze

geen echt werk en daarom mag het. Als

er dan geen klachten van de buren ko-
men, is het allemaal we1 goed.
'Ik ben van een hele drukke werkorngle-
ving naar een \&'at rlrstiÉ{er werkplek en

vervolgens na2rr een stille rverkplek ge-

gaan. I)at is me uitstekencl bc'vallen. ik
moet l)ehalve schrrjven namelijk ook le-
search cloen en clat ckrc ik hier. Ik lees

voornarnelijk van beclclscherm: de intirr-
matie staat online . Het aantal al>onnc'-

mcnten is sincls cle tijcl clat ik freelancer

l;en, langzaarn geclaalcl en het beclrag

dat ik aan clatacommunicatie r,ritgeef, is

gestegen. Verder heb ik abonnementen
op CD-ROM's genomen. Ik rverk nooit
ergens anders, ik ga ook nooit met een

portable op stap. Als we op vakantie
gaan, neelnt mijn vror-rw een portable
mee - ik niet.
'Mijn werkgevers weten niet waar ze mij
bellen, maar diegenen waar ik regelma-

tig contact mee heb, $,eten dat ik een

hr-rtje l-reb. Of ik nr-r in Amsterclam een

mooi zakelijk kantoor heb, met een

koperen nzramplaat op de cleur, of l-rier

een hutje: dat maakt in fèite geen ver-

schil. Ik intervicw op krkatie. Soms ko-
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men opdrachtgevers hier, want dat vin-
den ze leuk. Ik spreek nooit af in sta-

ti()nsrestaLrraties, dat vind ik niet noclig.

Ze mogen best zien hoe ik l-rier werk, ik
schaam me er niet voor. Dit is gewoon
n-rijn manier van werken. De meeste

mensen vinden dat wel leuk om te
zien.'

Dagindeling
' Ik ben erg traditioneel in mijn werkpa-
troon. l)it is mijn werkplek en dat is

mijn thuis. Dit is werk, dat is vrije tijd.
Als ik bij miin vrouw en kinderen ben,
ben ik er voor het familieleven. Ik houd
het strikt gescheiden. Ik werk vier cla-

Élen per week. Vrijdag is mijn kinderdag,
Vroeger nan'r ik ze mee hier naartoe en
dan werkte ik nog een uurtje.

Tegenwoordig is de vrijdag helemaal
voor de kinderen. Als ik nog iets moet
doen, dan doe ik clat op cle vrijdag-
avond.
'Elke dag begin ik in mijn l.rr-rtje om !
r.rur in cle ochtencl. Pzruzeren cloe ik al-

tijd op een vaste tiicl. Ik stop om vijf
LlLrr, zo veel mt>gelijk. V<;or rnij is deze
manier van r,verken zeer prettig en een

efTiciënte rnanier van energiegebmik.
Als je een veranderlijke dag hebt, kost

dat relatief rneer energie. \hn de acht

uur dat ik overdag schrijf, probeer ik
een paar uur aan mijn thriller te schrij-
ven. Dat doe ik ook's avonds. Voor de

rest wordt het aanbod gestuurd, ik ben
nu eenmaal freelancer. Als een op-
drachtgever opbelt en zegÍ daÍ het mor-
gen klaar moet ziin, dan kan je wel een

to-do-lijst van hier tot ginder hebben,
maar dan moet ie die opclracht wel op
dat moment tritv<>eren. Dat betekent wel
clat ik mij moet omschakelen van thril-
lerschrijver naar het in opclracht schrii-

28

ven. Het voordeel is wel dat ik zelf ook
zeer flexibel ben: als iemand me belt,

kan ik meteen voor hem aan de slag. Ik
heb drie à vier grote opdrachtgevers,
waaronder uitgevcrs cn colnlnunicatie-
bureaus en verenigingen. Vandaar dat ik
een soort clagincleling heb, die je ter-

stond om kunt gooien.
'Wat er gebeurde was, dat ik na een

poos vanzelf tijd ging inbouwen. Na het

schri,ven van een stLlk ging ik rustig een

tijclschrift lezen. Vroeger hoelde ik niet
voor dle ontspanningsmomenten te zor-
gen. want dat deed je omgeving voor je:

iemand kwam langs, je moest in de tram

en de trein. Vroeger moest ie zorgen dat

ie een omgeving creëerde waarin ie kon
werken. Nr.r is dat andersom.
'Ik zit niet alleen hier, ik 5;a ook wel
eens op pad. Als ik een thriller aan het

schriiven ben, dan loopt er wel eens

een dialoog niet goed. Dan neern ik de

trein naar Amersfoort of Amsterdam op
en neer, en ga in cle buurt van die tette-
rencle scholieren zitten. Het is een

kr.rnstgreep, maar het helpt wel.'

Apparatuur
'In mijn compllter zit alles: rriin sche-

ma's, miin aÉïenda, mijn telefoonboek.
Yaak zit ik acht uur per dag naar dat

scherm te kijken, sorns wel meer. Ik heb

er nooit last van. Dit is een Apple
Macintosh-computer uit 1990: niet erg

snel, het beeldscherm is niet super,

maar al met al doet het wat het moet

doen. De investering waar ik het meeste

plezier van heb, is een stoel geweest. Ik
heb lang op een vreselijke stoel geze-

ten. Dat is slecht. Als fe een goedkope,

slechte st()e[ hel)t waar je uren op zit.
krijg je overal last van. Toen heb ik be-

sl()ten om een echte norm-stoel te k<>-



pen van zevenhondercl gulden en dat is
zijn investering clubbel en dwars waard.

Alles aan cle stocl is verstelbaar: cle rug-

letrning, cle armsteunc'n, maar meestal

heb ik l'ret in één stancl staan. Als n'rijn

kinclercn komen orn met cle computer te
spelen kan-ie omhoog.
'lk rverk met stanclaa rd Macintosh-sofi-

ware. Ik tik in §íorcl en gel;rtrik Excel

voor de boekl-roucling. Ik ben geen

boekhoudkundig u,onder, rnaar heb zelf
een boekhoucl-spreadsheet gemaakt.

Mijn boekhor"rder klaagde in het begin
over mij en dus noteerde ik al mijn bon-
net.ies in een groot boek. Ik vond dat

boek niks, dat werkte gewoon niet.

Daarna heb ik in een paar clagen tijd in
Excel een spreadsheetsysteem gemaakt

en dat u,erkt perfect. Mijn boekhor-rding

loopt nu als een zonnetie. Op n-raat ge-

sneden.
'lk gebruik Internet en Compuserve, ik
heb een accoLrnt bij Knoware in Utrecht.

Flelaas u,elkt dat nog niet helemaal zo-

als het zou rn()eten: uitgevers hc'bben

wel een Interne-t-ransluiting, maar als

puntie l)ii paaltje komt, willen ze toch

dat fe op hun bulletin board tnbeh.

Bijna niemand heeft ook e-mail. Internet
is niet zaligmakend, maar als je het wilt,
l.reb je het als kleine jongcn veel sneller
voor elkaar dan een groot bedrijf. Als

kleine man heb je je een Internet-aan-

sluiting binnen een §/eek geregeld. Bij
een grotere organisatie gaan ze er eerst

een studie van maken en dat kan soms

u,el tot het jaar tweeduizend duren.
'Ik heb een telefoonkabel voor twintig
lijnen. Dat werkt narnelijk zo bi1 de PTT.

Als je een aansluiting u,ilt. dan Ílraven
ze een geultje cloor je tr,rin en ktrn je

kiezen v<>or ecn kabel rnet twcc lijnen.
I)c volgencle staf'fèl is één kabcl voor

twintig lijnen. Als je er nog een der.le

bij wilt hehben dzrn moeten ze nog een

gcr-rltjc gravcn. Ik zei: lievcr niet. [)r.rs

cloe rnij maar een kebel voor tr.r,intig lii-
nt'n. l'rrtt lrtig: ik k:rn in print ipr' t't'n
l-relc cklktcrbeantwoorclclienst stilttcn.
Ttrch gebruik ik mlar tw'ee telctironlij-
nen: één voor f)x en cle anclere voor
clata.'

CoÍrtact met collega's
'Het telewerken heeft niet allcen positie-
ve kanten, volgens mij. Als je erg sociaal

bent ingesteld en je haalt veel cnergie

en feedback uit het praten bij de koffie
en dergelijke, dan moet jc dit niet doen.

Het gaat er overigens niet alleen om of
je uitvoerend werk doet, of ook organi-

seert. Ik initieer en leid ook projekten
van hieruit, samen met anderen en regel

het werk. Maar clat doe ik allen-raal van-

uit dit tl-reel-ruis. Alles gaat tclcfbnisch.
Eventlreel maak ik gebruik vnn c-mail
en fax. Volgens nrij bercil< jc daar hct

meestc rnce. Af en toe lnoct jc ccn rncc-

ting I'rebben e'n clearna kan 1e lc afzon-

cleren en geconcentreercl werken. Ik zic

telewerken ook niet als gevaarlijke

nieuwlichterij. Het heeft zich, §'at mij

bctreft, al bewezen.
'Natr-rurlijk is het moeilijk om je procl,rk-

tiviteit uit te rekenen. In fèite kun je het

alleen zien aan je bankrekening. Maar ik
heb er wel over nagedacl-rt, hoe je l-ret

zou kunnen vergelijken. Als ik vroeger

tien stukken op de redactie schrecf,

kostte me dat drie keer zo veel tijd dan

dat het me nn kost. I{et kantoor in

Amsterdam zaÍ er zo'n beetje tussenin.
Toen ik hier in het begin zat. heb ik af en

toc geclacht dat ik het wat llrstiger aan

mocst doen. Ik tikte te vecl, ri.'as cigenlijk
tc proclr-rkticf. Sorns was ik s avoncls hcel
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rnoc en clacht: '\Xtrar kornt dlt n()Lr van-
claani Ik heb gcen rcistijcl mce.r, ik hoefi
ncrgcns r>p tc u uchtenl' \Jftral ik echtcr
ku,um. rl'as cllrt hct r,'trl tc nt:rkcn h:rcl

met cleze nieLl\'ve rverkomgcving. Het

wlrs zo nrstig en ik kon zó gcconcen-

trcelcl wcrhen, clxt ik ook har(l *'erkte
I)lt:tr ntor'st ik .r:tn r,i e nrlull.
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DE INRICHTING VAN DE WERKPLEK
Von sloopko mer lot sotel I ietko nloor

Waar werkt de telewerker? Niet op kantoor maar thuis, zo denken ve-
len. Anderen denken dat hii op eefl speciaal ingericht telewerkkantoor
verbliift: het satelliet-kantoor. En voor veel managers ziin telewerkers
medewerkers die veel onderweg zijn, en af en hun gezicht laten zien.
Welke varr deze drie antwoorden is iuist? Alle drie. En eigenlijk niet
een: een telewerker kan in feite overal werken waar zijn werk en appa-
ratuur het hem toestaat: in huis, in de tuin, onderweg, in een telewerk-
kantoor of op het eigen kantoor. In principe is de telewerker werk-
plek-onaftrankeliik. Maar hoe richt hii de werkplek in, hoe wordt er
rekening gehouden met de arbo-wetgeving en ergonornische aspecten?

Telefbnistes en klantenservice-medewerkers van rcisbureaLls en postorder-
beclrijven werken vrijwel uitsluitencl vanuit het hr.ris. Anclere telen'crkcrs. zoals

freelance jor-rrnalisten en aclviseurs, zijn sonrs onde rwcg, rn'.Lar hct gr()ot.\itc

cleel van cle tijcl rverken zc'in ol'orn het huis. Cornmerciëlc nrcclcn'erkcrs zijn
vakcr' onclerrvcg - in clc- atrto, in I'ret vliegtuig. Veel van clezc teleu,erkencle
vertegcnw(xrrcligcrs cn salcs rnanilgcrs hcbbcn echtcr ccn kantool thtris, u'aar
ze clelen van cle clag en cle wcc'k in werken. Telcwerke rs clic nog hct mcest in
hr-rn eigen kantooronrgeving verl>lijven, zijn st:rf- en l>eleiclsnreclerverkcrs clic

één of trvee cLrgen in cle week thr-ris of in een apart telen'erkkantoor rvcrkcn.
Al n'ret al is er een myriacle aan rnogelijkheden die is opgebouu,cl uit dc com-

binatie van de vier genoemde telewerkplekken. Sorr-rn-rige rncdcw-clkcrs komen
nog maar enkele keren per maancl op het hoofclkantoor, ancleren zijn er vriju.el
dagelijks. Somrnigen hebben een volledig kantoor aan huis ingericht , ancleren

willen per se niet in huis werken en kiezen voor het werken in een satellietkan-
toor. De keuzevrijheid voor w-erkplekken is nog nooit zo groot ge§/eest. Een tele-
werker van Rijkswaterstaat kreeg bijvoorbeeld de mogelilkheid om een of ts,ee
dagen thuis te werken of op een apart teleu,erkkantoor. Hij koos voor het laatste.
'lk ben ook nog docent bij een acaclemie en daar zit ik sowieso r.'aak al 's avonds
a:rn te werken. Vandaar dat ik er geen behoefte aan ireb om ook or.,erdag thuis te

werken. Ik wil dat gescl-reiden houden. Als je niet oppast zit je tl-rr-ris uren achter
clkaar op clezclfde plek te werken, van acht unr's ochtencls tot's ar'oncls laat.'

Ook in hct hr-ris zijr-r vele r.nogelijkhcden denkbaar: tcler.verkers u,erken in cle

lvoonkar-ne-r, in cen speciaal huiskanto<)r', een klein kan-rertje lroven, of in een spe-

ciaal gelrotrr.vcl 'theel-rlris' in cle tuin, zoals cle voor clit boek geïnten'iervcle l'reelan-
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ce ,oLrl'nalist Frank Noë. Vooral clit laatste is eer-r bijzondere oplossing: rncr zijn
tr-tin-kantctor hectt Noë cerr Íysieke b:rrrière weten aan te brcngen tussen u,c-rk en
vrijc tijct, tlrs.sen prir'é en ploÍèssic. 'Dit is n.rijn werkplck en clat is n'rijn thrris. Dit is

r.vcrk, rlat is vlije tijcl, Ik houcl het strikt gc-scl'rciclen.'

Nict allecn in het huis bestaan cr vcrschillcnclc opties, ook bij clc zogcneantclc
'teler,r,erlikent()ren ()l satcllietkantorcn. Somrnige bcclrijvcn <>f conglonteratics kic-
zen cf v()()l'()lll een epilrt liantoor ltan clc rancl van clc sta(l in te richten. Andere,
zoals Ilijksu'aterstaat Noorcl-Neclerlancl, hiczcn er v(x)r ()1'n clc tcle$'crkers in lte-
staancle kantorcn vlak bij htrn hnis onder te lrrengen. Het succes van cle t:t:rstc va,
riant (het echte satellietkantoor) is tot nu toe cliscutabel. Een proef ntet cen tele-
werkkantoor in Purr-ttercncl mislukte: e1'waren nar-rwelijks bedrijven geïnteresseerd
om hierr,:rn gebrtrik te maken. Ook satcllietkantoren voor tele$.erkers in Tokio
misluktcn. \lolgens sommigen omdat het aan de juiste voorwaardcn ontbrak. Zo is
er bijvoorbeeld niets gedaan aan training en eclucatie en scheen n-ren moeilijk
zonder leiding te kunnen u,erken. Ook hier toont zich weer dat telenerken goecl
begeleid moet t,orden en de instemminSl van zowel management als medeu.er-
kers nodig heett on-r een succes te worden.
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Aan de andere kant zijn medewerkels van lret trainings- en aclviesbureau

Synact Knaapen Kok Consult uit Nieuwc'gein teruggekometl ()[) hr.rn besluit ot't't

uitsluitcnd thuis te telewerken. Als medewcrkers van Synact nict bij l-mn klanten

\\'arcn, welkten ze thuis - dat declen ze al jarcn. Recentelijk l.rcbl->en ze er toch
voor gckozen om een centraal k:rntoor in tc' richten voor sporlclische bezoekjes.

Bauckrr.rin Knaapen van Synact: 'Nu en dan rvil ,e toch een collega of ccn klant
ontln()ctcn.' Vandaar dat mcn een kleine kantoorrr-timte heeft gcliuurcl, genoeg

voor enkele werkkamers en L'cn arcl-rief, wa:u' clc clirectie zetelt en rvltal t-ttederl,er-

kers langs ktrnnen kornen om een praatje met collega's te maken <;f ecn klant te
ontmoeten. Voor de rest zijn ze onclerweg. Een de rgelijke oplossing is niet voor
ieder beclrijf wcggelegd: de aclviser-trs en traineni van Synact Knaapen Kok Consr-rlt

voeren fiun werkzaarnheden imr-ners voornameliik thr.ris ol elders uit - icts wat

buiten de advies- en detacheringsu,ereld slechts zelclen gebeurt.

De juiste oplossing is zeer afhankclijk van hct typc l>c'clrijf, de instelling van

nlanagement cn meclew'erkers, èn cle begeleiding van hct tele'werkproces. I)e ko-
mende jaren ztl clLridelilk moeten worclen welke con'rbinatic van hr-ris, satellict-
kantoor, een speci:tal op teiewerkcn ingericht hoofclkantoor en rverken oncler-

weg' het hest toegemoet komt aan clc e isen van n erknet'ncrs c'n werkgevers. Ecn

stap-voor-stap aanpak, goede instructie, een resultaat-gericht ulanagement en e(jn

goecle netwerk- en e-mail-inflrastructtnrr', begeleid door cle jtristc af.spraken, kun-
ncn van telewerken hct succes maken clat sorrt'nigen er altijtl in gezien hebben.

Aporte werkkomer of ofscheiding?

Dc beiangrijkste vraug bij cle inrichting van clc thuiswerkplck is, of er gekozen

wordt voor een apafie telew'erkruimte, of voor cen afscheiding in cle woon- of
slaapkar.ner. Dat laatste lijkt «rnhandig, maal kan in sornmigc gcvallcn zeer prak-

tisch zijn. Mieke van Iterson (Otto) houdt, door cle inrichting van cle u'erkplek in
haar woonkamer, contact met haar hr-risgenoten, hccft een aangenalrc werksfeer
gecreëercl en voelt zich deel van het gezin - ook als zc rverkt. Van cle geïnter-
viewden is zij clc cnige die Élecn apafte teleq,'erkrlrinrtc lieeft ingericht. I-)c ancle-

ren hebben een werkruimte in of r>r-n het huis gecreljercl.

Opvallend is clat kantoorinrichters zich sterk bcziglxrtrden met het beclcnken
van nieuwe kantoorconcepten in de w<xrn- of slaapkanrer. Kantoorontwerper.fan
Melis denkt clat cen aparte werkkamer niet is weggele-gcl r'oor r.eel teleu.'erkers en

ontwierp daarom een opstelling met cen semi-transparantc scheidingswancl. I)ezc
kan gebrr-rikt worclen in de woonkzlmcr olll het werkgecleeltc af te scheiclen van

clc woonruimte. Belangrijkste daarbij is volÍlens Melis dat w()ncn en werken wel
geïntegreerd zijn, nraar tegelijkertijd rrakkclijk te scheiden,

In opdracht van De Vitr:r, een Duitse fabrikant van projcctnrcr-tbelen. mochten
clrie beroerr-rde Italiaanse architecten, ontwerpers en theoretici, IJrrLnzi. Sottsass er-r

De Lr-rcchi. zich buigcn r>ver de invloed van tclcwcrken op cle (huis)r'neubelbran-
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Tt'chrrolo.qielrends in beeld: !r(x)tta rLtn (persottttl) c()ntf)ttle.§ aÍ:gezeÍ tegeil htrrr.firnctie-presta-
tiet,arl.totrtlittg. IitlS4ens dil st'hcnot kom.t de 'uirtuele u,crkltlak' L'oort uit dria otttu'ikkelingen:
tlt'1tc, dc Srutts.1'stenten (zoí1ls da Apple Neuton) en do rckcrttnacl:tine. PDA batakcttt Persc»tal
l)igil(tl As.\istdilt elt is - ztxtls l.tct tucnrd aangeeJi ccn compact persoonliik clektroniscb bulp.je.

uxtrul t,oot'ttgertdau'erk. krtttrlcttl:sttkken en corrttntrnicdlie (àx, e-mail).

che. Alle drie ontwelpers gingen ervrLn uit, zo bleek bij de prescntatie, dat de telc-
rverker in r.eel gevellcn gcen apafie vu,crkkamer heeft. Dat l>etekent nogal wat, zo-
als Marc Vler.nr.nings in het ti,dschrift 'Tclewerken' schrijft: 'Het meubel moet clus

nict alleen kosrnctisch in de woclnon'rgeving passen, maal' moct na gebrr-rik ook
voor grijpgrage kinclerhanden aÍgcsloten kr-rnnen worclen.'

De oplossingen die de verschillencie ()nt§/erpers kozen, waren om meerclere
rcdcnen intcrcssant: de n-reulrels waren niet alleen pral<tisch, maar gaven ook
ruimte voor ccn nieuwe denkwilze over (huis)kantoonr.rcnbels. Zo haalclc één van
de ontu,erpcrs een schap uit een kast, en richttc op clcze plaats een l>ulceu in -
een f-linkc ruimtebesparing. In clc kast kunnen telefiron- en fàxverbinclingen wor-
den geïnstalleerd. A1s de telervclkcr aan het wcrk wil, trekt hij de kast open, en
trekt l-rct werkblad en het laclenl>lok naar buiter-r. Het werkblad is echter zeer
krap: zo'n 0,9 vierkante meter. Branzi richtte ccn 'Vefiical Olfice' in, clie bestaat r-rit

kleine wcrktafels die van allc kanten bereikbaar ziin. Naast de taÍèl staat soms een
stocl. sot't'ts een bank, om :lan te geven dat hct in een huiselijke s1èer gelrrr-rikt kan
n'orclcrr.

Flen ancler revollrtionair onts,'erp is dat van ploducent §(/ANN v(x)rJ-l Design.
Ccntraal staat een centralc stalen zuil die 1,60 nrcter hoog is. Flicraan zijn zowel
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l-ret n erkblacl als de kasten bevestigcl, die in ingeklaptc vornl op een nlodern'

strak vorrugegeven en zelfs intrigercncl woonmetrbel lijken, waaldoor hct de

meeste l-rr.riskarners nier ontsieÍt. In dc zr.ril ziln dc'kabels weggeu,erkt. Als cle tele-

werker aan het werk gaat. w<trden cle twee kasten 1tl0 graden opengeklapt. In cle

onclerstc kast is rr-rir-nte voor clc apparatuLrr, in het l>ovenste v(x)r papie'rct-r, orcl-

ners, handltoeken en wat dies lreL'r'zii. Oncler het werkblacl is ecn kleiner wclli-
ltlacl aangebracht v()or het t()etsenborcl. Klapt tnen hcl geheel in, clan bliifï een

stalen ztril over, met daaraan ccn diclttÍleklapte kast van 1 bii 0,5 meter. Een klein

taleltje l)liift altiid bruikbaar - claarop kan ecn telefbon worcle n geplaatst.

Intcressant is verder clat cle ontwerpers vrijwel allemaal uitgaan van een ltoe-

kopstelling. Deze blijkt het rneest economisch te zijn in het ruit.ntegebruik. Het

enige nacleel is dat men moeilijk gasten kan ontvangen - maar dat blijkt in de

praktijk toch nauweliiks voor te komen. De telewerkende accotrnt-manager

Patrick Bras (Elvia): ' Ik heb gekozen voor een hoekopstelling: tt/ee geschakelde

grote tafels in een hoek, met twee Stoelen eï tegenover. Daar kttnnen t.nensen zit-

ten. Ik ontvang mensen zeer incidenteel, maar dan ontvang ik ze meestal in cle

huiskamer.'

Telewerkers en de Arbowet

L)e rneeste telcwerkcrs kijken kritisch naar cle erg<tnot'ttischc aspecten van cle

inrichting en de apparatltLlr, r'n,lar over het algemeen lijkt er niet of natrweliiks Ílc-
csntroleerd te worclen door het r-noeclcrbeclrijl. Eén van cle telcwclkers: 'ln het te-

lcwcrk-voorstel stoncl clat de werkplek zi>r-r worclen 1>ckekcn cn ()nclcrzocht, ()Í:

cleze vctlcloct aan cle arlteidsot]-lst:rndigl'rcden-aspecten. Ïrt ntt toc is cchtet' n«>g

nientancl ]rier geweest. \Wel hebben we aanwijzingen gehacl voor clc ir-rrichting 
"'an

cle wcrkplek en r,,,e heblten ook een vragenlijst nl()cten invlrlle n, tnet vragen als'

heb je een goecle bllreaLrstoel, is die goecl afgestelcl, etcetera. Ik clenk dat er u'el

lneer aandacht aan zott kunnen worden besteed.'

Voor telewerkels geldt dat ze onder het zogenaamde 'Thuiswerkbesluit' vallen,

dat door het Ministefie van Sociale Zaken wercl vastgestelcl om lr-teef grip te krij-

gen op cie arbeidsomstancligheden van thuiswerkers. Het doel er-v'an r"'as om be-

drijven te stimuleren ook voor goede arbeidsomstandigheden thuis te zofÉlen. Dit

kwam niet uit de lucht vallen: al in 1986 heeft het ministerie een onderzoek laten

doen naar het fenomeen televrerken. Telewerken valt onder de Arbow'et - voor

zover men in diensrverband telewerkt. De wet op de arbeidsomstandigheden,

kortweg Arbowet, is in 19f10 in het leven geloepen om lichan-reliike en geesteliike

klachten door gebrekkige arbeidsomstandigheden te voorkorlen. Dit gelctt nict ai-

leen voor zware fysieke arlreid, uaar ook voor kantootvcrk. Een <lfficieel kantool

moet qlla 1icht, omvanÍ1, lucht en anclere aspccten volckren axn strenge r'r'ctteliike

vereistenl zct ook de telewerkplek - lrinnen net zo g()ecl als llttitcn het hr-ris.

De Arlrc>n,ct stelt clr-riclelijke eisen, ook voor telewcrkers. I)ezelfcle verplichtin-
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gen die bij het werken in een bedrijfsruimte gelden, gelden in principe ook voor
telewerken. Men moet veilig en gezond kunnen werken, de werkgever moet de
risico's inventariseren, oplossingen verzinnen en voorlichting geven. volgens de
wet is de werkgever hiervoor verantwoordelifk en niet de werknemer. De werkge-
ver [laÍ] de arbeidsomstandigheden thr-ris controleren, in overleg met de telewer-
ker en op afspraak. Hij mag dus niet tegen us/ wil de woning betreden. \7el kan
cleze weigering u problen-ren opleveren: soms kan de arbeidsovereenkomst wor-
den opgezegd om deze reden. Ook cle I-SZ§7 (lnspectiedienst van het Ministerie
van Sociale Zaken en Verkgelegenheid, vroeger de Arbeidsdienst) kan alleen bif u
over de vloer komen als u zelf toestemming geeft. Dat de regels niet altijd wordt
nagevolgd, bliikt uit het voorbeeld van een Nederlandse bank, waar men in een
overeenkomst de verantwoording voor de inrichting van de telewerkplek bij de
werknemer legt. Deze heeft inderdaad ook plichten, namelijk het melden van on-
gezonde en onveilige situaties en het meewerken aan instructie en onderricht.

Telewerken, computers en gezondheid

computer-ziektes als Repetitive Strain Injury (RSI) en carpaal runnel Syndroom
(crS) zijn een bedreiging voor iedereen die voortdurend dezelfde beweging maakt

- waaronder veel PC-gebruikers. Beide ziektes worden veroorzaakt door beknelde
zenlrwen in cle armen, schouders, ellebogen, polsen of vingers. Hoewel het onder-
zoek naar RSI en crs nog niet geheel is afgerond, is inmiddels duideliik dat het
vooral voorkon-rt bij vormgevers, datatypisten, journalisten en andere beeldscherm-
werkers wiens armen of handen lange tijd achtereen in een verkrampte, onnatuur-
lijke houding staan. Meestal worclt clit verergerd door deadlines en andere stres-
sveroorzakers. RSI ctf cTS ontstaan niet in een paar dagen, maar ontstaan $/anneer
de zenuwbanen in cle gewrichten rnaandenlang worden beknelcl.

Het verhaal van een Nederlandse vonngever spreekt wat dit betreft boekdelen:
'Midden in de nacht werd ik wakker; het voelde alsof er naalden of spijkers in
mijn vingers werden gestoken.' Lange tijd had de vormgever gedaan wat iedere
kleine zelfstandige doet - opdrachten afmaken, hard doorwerken, niet zeuren.
Totdat op een dag de pezen van pols en vingers chronisch ontstoken raakten. Het
resultaat was een overgevoelige pols, vingers en soms elleboog. Een stoet van fy-
siotherapeuten, oefeninstrumenten en aangepaste computerhulpmiddelen passeer-
de hem. Nu, twee iaar later, gaat het inmiddels iets beteq maar urenlang achter el-
kaar doorwerken om een klus af te maken, is er bij hem niet meer bij. ,Het gaat
niet meer.'

Vat kan een telewerker doen om moderne ziektes als RSI en CpT te voorko-
men? Allereerst besefren waar de grootste problemen liggen. Dat blijkt een combi-
natie van werkclruk, stress, verouderde of onder-rgdelijke apparatuur en gebrek
aan afwisseling en training te zijn. Het grootste deel van cle problemen komt
cloorclat we te lange tijcl achter de PC zitten, zo is gelrleken. De lange uren achter
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het beeldscherm moeten daarom op de één of anclere manier gecor.npenseerd

worden: met beweging, ontspanning of afleiding. In de bqekhandel vindt u een
groot aantal boeken met ontspanningsoefeningen voor gespannen tele- en kan-
toor"werkers. Een aardig alternatief is de prachtige CD-ROM 'Take Five' van
Voyager, die niet alleen eenvoudige lichaamsoefeningen bevat, maar r)ok ontspan-
ningsrnuziek en -tips.

'T4llwerken en gezond.rreid . ,, : ,

Er zijn enkele eenuoudige tips uoor bet workomen uan gezontl-
beidsklacbten bij beeldschermwerk, naast de algemene hints
(afwisseling, pa.uzeren, goede stoelen en beeldscbermen). Net
als alle hantodrtne&àdtuyksrs tnoet'dë, tvlewerker kunnen aerzit-
.ten, niet bekneld ràken. Mèn moet genaeg ntimte bebben uoor
de benen en een groot tafelbtad Ítebben, waar de ellebogen en
de arrnen arij,op kunnen bewegett,:, Wrder spelen oo.k andere
factoren een rol: geluidsouerlast, een te droge lucht, spiegeling
actn ruíten en scbermen, binnenuallend zonlicbt. Een uoeten-
steuntje kan ueel onuermoed leed scbelen, euenals een papier-
houder die het lezen uan papieren naast bet beeldscberm kan
uergernakkeX,ilhen', Lu,xa$ex sÍ.:,lgtv+ellen uoor d.e ïqlnen kunnen
bet zonlicbt u)eren. De rulmle moet ntet te droog zrjn: een pan-
netje ulew ap een uenoa.rrn@ Ls'o.td,à,k al;uialdo,ende. Ëen uitge-
breide bandleiding uindt u in het boekje 'Fret*§:uèrken op een
gezond kantoor'(NtA Amsterd.am, 3e druk 1994).

Een aantal maatregelen wordt intussen al algedwongen door wetgeving,
zoals het Besluit Beeldschermwerk. \Wie meer dan twee uLlr per werkdag met
een computer werkt, is een beeldschermwerker (Besluit tseeldschermwerk uit
1993). Dit Besluit stelt eisen aan de clagindeling, bescherming gezichtsvermo-
gen, de inrichting van de beeldschermwerkplek en aan hard- en software.
Voor beeldschermwerkers is er een verplichte pauze die rninstens tien minuten
moet duren. In de staat Maine van de Verenigde Staten is in juli 19U9 zelfs een
wet van kracht geworden waarin werkgevers met een personeelsbestand van
meer dan 25 mensen ged\À/ongen worden een trainingsprogramma op te zetten
voor medewerkers die dagelijks langer dan vier uur achter elkaar achter het
beeldscherm zitten. Afwisselend werk is echter beter dan pauzeren.

Het Nederlands Instituut voor Arbeidsomstandigheden (NIA) in Amsterdam, de

uitgever van dit boek, heeft een computerprogramma op cle markt, waarmee men
de kantoorwerkplek optimaal kan inrichten en beeldschermwerk op zijn merites
kan bekijken. Deze Ergadisc bevat onder andere 'regels eÍr normen' (met informa-
tie over richtlijnen voor beeldschermwerk, apparatuur- en progfammatuureisen,
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inrichting van u,crkplek en vu,erkorganisatie), een checklist (inventarisatie van

knelpunten op cle u,erkplek), 'gebrtrik werkplek', 'gezonclhc-iclsklachten' en 'ste'l

zc'lf url' u,elkplc'k in'.
Ook zijn ergonomische aspecten zcel belangrijk. Een goccle stoel is vaak al cle

l-relft r.'an de oplossir-rg. Freelance journalist Frank Noë: 'Als je een goedkope,
slcchte stoel hebt waar je Lrren op zit. krilg je overal last van. 'Ioen heb ik besloten
()m ccn echte norn'r-stoel te kopen van zevenhonderd gulclen en dat is zijn inves-

tering dLrbbel en ciu,ars rvaard.'Naast de st()el is ook een goede, heldere, indirecte
verlichtinq en voldoende Íj'isse h-rcht een bclanglijke factor voor het welzijn van

cle telewelker'. Uir de crvaringen van telewerkers blijkt verder clat een goede zon-
u'ering er-r wellicht een vL'ntilator veel ongemak kan voorkornen. Ornclat de mees-

te hr-rizen niet gebouwd zijn or.n in te werken. is I'ret op de bovenste verdiepingen
in de zomer vaak te wArÍr en in cle winter te kotrcl. Aclditionele koeling en ver-
warming is claarom noodzakclijk.

Von huis tot theehuis

Telewerken bieclt een grote vrijl'reicl aan kantoorinrichting, zo is duiclelijk: van

huis tot theehr.ris, van teleu'erkplek tot satellietkantoor, van slaapkamer tot w()on-
k:rmer. Die vrijheicl is groter dan in cle lneeste kantoren, omdat de teiewerkel zèlf
zijn thuiskanto()r mlrg inrichten; en niet de hoofddirectic, cle Facility Manager of
een ingehuurde kantoor-inrichter. Mcer clan l-ronderd jaar heeft men van hoger-
hancl bepaald hoe ['rct kantoor eruit zag, nlaar nu krijgen rverkenden zelf weer clc

nraclrt over hun werkplek - dankzij teleu,'clk. De werkgever hccft wel de moge-
lijkheid om inspectie te vraÍlen in de thuiswerkplek, maar daar blijkt men in de

plaktijk weinig gelrrr-rik van te maken. Slechts een enkeling heetÏ richtlijnen lree-
gekregcn voor de inriclrting van het thuiskantoor. Controles worcten er niet of
nau*'elijks uitgevoercl.

Hoc' is cle werkplek van de telewerker ingerichti' Dat is nog niet zo spectacu-

lair, zct blijkt uit eruaringen van telewerkers. In vrijwel alle gevallen hebl>en ze

een stanclaarcl r,ritrusting van bureaus. tafels, arcl'riefkasten en speciale l)Llreaustoe-

len. Alleen ir-r cle huiskan-rer blijkt het klassieke k:rntoormeubilair vrijwel geheel

verdwenen: teleu,erkers die cle huiskarler als werkclomein hebben gekozen, ver-
kiezen vaak cle bank of de eettafèl lroven een buleau en een interier,rr clat amper
meer doet clenken aan kantoor. Geert Doeven van cle Rijksgebouwendienst
Haarlem: Als ik l>ijvoorbeelcl ecn stuk lees dan zit ik l'rier', in de woonkarner, ge-

woon op cle l>ank. Dat bevalt r.ne prima.' In totaal heefï Doeven dan ook clric

werkplekken (kantoor, thuiskantoor, rvoonkamer) en cle vraag is in hoeven'e clit

nog efficiënt is. Mr>et er op elk van clc chie plekken een goecle tafel en stoel

staan'i Is de verlichting in alle dric clc ruimtes effèctief gcnoeg? I3ij veel anderc te-

len'erkers lijkt efliciency de boventt)on te voeren. Bij Rilkswaterstaat Noorcl-

Nederland koos rnen v()or een eenvouclige oplossing op clc telewerkkantoren: tcr'
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plekke heeft lllen precies clezelfclc spullcn als op hct h<>ofdk:rntoor in

Leer.rR'arclen neel Iaten zetten.

Vergoedingen: wie betoolt wot?

Meclewerkers in aparte telcwerk- cn satcllietkrtntorcn blijken clc enigen te zijr.t

clie niet voor hnn eigen inricl-rting hocfilen te z()1gc11. l)e tnecste gcinteruier'vclen

terz«>rgclen zelf cle inricl-rting cn l>etaalclen cr ook voor. De uteesten kregcn r'r'el

hun comptttet'en telefoon vergoecl, omdat het in vele gevzrllen ortl speciale appa-

fatlrur en aansluitingen ging. Victor'§(i'ilcler-nan van DEC l-reeft in eigen beheer een

con.rpleet high-tech huiskantoor ingericht; cle inboeclel nam hij over vilrl zijn vori-

ge werkgever. Patrick Bras van Elvia richtte een eigen kantoor iaast de slaapka-

mer in. Ook zijn complrtel- en commr-tnicatic-sppafattlur werd door het bedriji ge-

fourneercl; cle kantoorinrichting echter niet. De freelance journalist en schrijver

Frank Noë kocht als zelfstandige zowel ztin kantoor (het theehr-ris). de inrichting

èn cle apparatuur. Ook bij hern, net als bij Mieke van Iterson (Otto), is cle inrich-

ting niet alleen gericht op efficiency, maaf ook op gezelligheid. Niet voot'niets is

zijn 'theehuis' zeshoekig, omzoomd ckror een rietkraag en staat het aan cle rancl

van de tttin.
Over het algemeen bevreen-rclt l-ret dat de kosten voor hr-tiskantoor-inlicl-rting

niet worclcn vergoecl ckxrr cle werkgever. Hoewel cleze clat niet verplicht is. kr-rn-

nen we n,cl stellen clat hii zich veel gelcl bespaart door tnedeR'elkers thr-tis te laten

werken. §íerkplekken zijn nr,r cenntaal k()stenp()sten. Gcrtticldelcl, zo berekencle

het Ministcrie van Verkeer en \i(/aterstaat in clc Í<rlcler'Telewerkcrl. Het niettu'e trlrt-

nagenlent instrr-rr-nent', is er een positicve balans vlln vicrclltízencl gr-rlclt'n pel' irrer.
'\)íaaront zou clit niet verclisconteercl kunnen wordcn uet clc exlra httisvestingkos-

ten clie cle werkncmer r-naakt'/ Bovenclien w()rclen satellietkantore'n u'el r.'olleclig in-

gericht èn betaalcl door werkgevers. §ía:rro1n thr-riswerkplekken nieti'
'§íir-r-rJansen, ntanager Facilitair Iledrijl bij Centraal Ileheer Holcling NV en

vool-zitrer van de NEFMA-then'ragroep Werkplekkosten, verklaarde in het tiidschrift

Telewerken: '§íanneer je uitgaat van een gemiddeld all-in bruto salaris van 75 000

gulclen, beclragen de werkplekkosten per werknemer gen-riddeld zo'n 25,000 gu1-

clen.' Deze werkplekkosten, zo legt hij uit, beslaan niet alleen inrichting, uitrusting

en oncierhoucl van cle werkplek maar ook de verzorging van de medewerker.

Niet al <leze kosten vervalien zodra de medewerkef voor één of meer dagen

thuis gaat werken, maar uit de ervaring van Amerikaanse complrterbedrijven die

werkren mer flexibele werkplekindeling blijkt dat er tientallen procenten op de

huisvestingskosten valt te besparen: miljoenen dollars per jaar. Dit betekent dat er

in cle nabije toekomst f-1ink bezuinigd kan gaan worclen op u'erkplekken. En daar-

ollt l)evfeernclt het clat cle inrichting van de werkplek nlr nog vrijn'el geheel cloor'

de telewerker zclf r.uoet worden lletaald.

In clit kaclel is het standpllnt v.rn cle Rijksovelheid opvallencl: omd:rt teleu'cr-
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ken ook rtlet instel)llir-rg of op \vcns van cle telewerker zc-lf gebcurt, is er volgens
llet Itijk gcert splake vltn nooclzakelijkc' rritgaven clie vergoccl rnoeten rvgrclen.

Kantoren en aierkante meters

llétt t,cnt cle belangríjltsle aantlacbïstrt.unten t)an teleuerk is de
bedri.i.fshuist,c-sting. \Vat bet mcrnagement ztcb zott .moeten ctf-
tiragelt is: ntcrak ik ctptimaal gebruik uan het t,astgoed, is cle
ntiiltl( ct[11eslt'nrd ()p ntijn stratq4i!? Ett |Uoral: u(tt heh ik aart
de bestaancle buisuestiugsuorm'l De meesíe buisuestingszrzken
bI i.l ke n ec h t e r a d - ltoc' plt' regt,I cl.

Hoe ís een rletgelijke besptrring door te uoeren? Allereerst (ioor ïe
bepalert tt'at Lle kerttctctiuitciten udn het bedrijf zijn. Tert tu,eede
uaststellen in u,elke soort ruirutes d,e meclewerkers beï .*^erk aan
clie kernctctíueiten moet uitLlo€ren: hoe uaak bebben ze huil
u:erkplekken noílig, wie maakï €r preci€§ gebruik uan en zijn
deze u,erkzaambeclen taellicbt ook elders uít te uoere,t? Tett cler.-
cle ntoet een plan uan aanpd.k warden gescltret,en, u,aarín tle
werlaomgeuing aordt aartgepdst adn rle cloetstellingen uan het
a I le r t n t iet't' rt r i n t t t'goh ru i kpl u n.
Een goede fieeÍlat utor een.fuist ruimtegc'brtrik bieclt hef aantal
uierkanle ,neter per u,erknemer. llen c.tnderzr.tek binn.en de IDRC
(lnclustrial Deuektpment Research Cctttncil) bij zestien bigb-
tech-beclri.luen geqft dan ddt ílit in Ettropa op 29 ttierkcrnte tne-
ter Per u:erkrtenler ligt. De el|ëctieíste gebrtikers, zoals Heu,lett-
Pctckard, tin§1rs. DEC en. NCR, zitten onder deze trorm en heb-
ben sortts een ratio tlan 24 qf 2.5 uierkatxte lneïer per persoott. In
nrthiele 'I3ttsíttess ()enters' oJ' 'Vírlual OIJïces, hebhen u,erkne-
mers gentirltleld I.J uierkante meterperpersoon ter beschikkiug.

Men g:rat er'"'an uit clat lner-rlrilair en apparatuLrr al aanu,ezig zijn, clan *.el
door clc l'erkgever ter l>eschikking u,orclen gcstelcl, zoclzrt vcrgoecling van cle in-
richtingskosten van c1e rverkplek, apparatuLrr- en bureelkostcn in principe niet
nrloclzakelijk is. Wie hier langer bij stilstaat zal tot dc conclusie komen clat cle on-
kostenvergoecling l'ei één van de belangrijkste belemmeringen kan n,orclen bij cle
inr ocring r rn lelcn elk.

Dat blijkt ook uit de reactie van enkele bclangrijke kantoorinrichters zoals
Assr-nan Nederlancl RV en Herran Miller. volgcns hen zijn er noll enkele l-robbels
ttj nell]cn voorclat het teleu.elkcn zich voor hcn tot cen echt luclaticr.,e r-narkt zal
ontr"'ikkclen. De belenglijkste r"raag is daallrij volgens Marc Vlc-mmings in het tijcl-
scllriÍt'Ieleu'crkett. rl'ie' cle kosten voor cle inricl-rting van cle te ler.r,,erkplek voor
ziin reke r-rir-rg gltllt ne ttten. Is clat clc wc'rkgever? I)e we rknentcr? Of lte iclen'l V<;<;r

clat lalrtste is volgcns Vlcnmrings w'el icts te zeÍlgen, 'ontclat hc-t lncLtl)ilail.pcn)ll-
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Rent aanwezig is in het huis van de werknemer en daar dus waarschilnlijk ook
door huisgenoten en voor andere doeleinden gebruikt zal worden.'

Teleuerk en belastlfigett.

Defiscale geuolgen uan telewerkett.ziijn nag sfeeds onduidelijk.
In eerste instantie leek het alsof cle teleuterker er slecbter aan toe
zou zijn - d,e kosten uan de kantoorruimte tbuis kunnen bij-
uoorbeeld sinds de uetgeuing uan 'Oorl' niet meer afgetrokken
worden, èn bet reiskostenÍorÍait daalt doordat er mincler kilo-
meters uan en naar heit bedrijf worden afgelegd. De studeerka-
mer in bet buis is ook niet meer aftrekbaar, bebalue als de tele-
werker een kantoor buitenshuis inricht. Rantoorntimte binnen-
sbuis mag alleen,afgelrokben uorden als de teles*erker groten-
deels uanuil buis werkt en geen kantoarrutmte meer op bet
boofdkantoor heeft. Heeft bij die wel, dan moeï hij minímaal
aiJft'ig procent uan de: gijd, ,rbais.. ulq!kë.?ï, \Yirt ,één of twee dagen
in de week thuisuerkt; hary. zt1n'knkíboryuimte dus niet aftrek-
hm. Of ditzeltde geldl bij een drie- of uierdaagse werkueek is
onduidelijk.
Teleuerkerc rnogen de qonna"le kbslenpastsn apuoeren ap bun
belastíngformulier, zoals bet arbsid,ckqstenforfait, én bot rnate-
riaal dat gebruikt wordt (p6pisr, kladbíokken, taner); de com-
puter moet ín drie jaar worden afgeschreuen. De kostenuergoe-
dingen uan de werkgeuer zijn belastlngurij rn6.ar kunnen niet
nogmaals afgetrokken worden. Het (eerste) telefoonabonne-
rnent kan niet opgeuoerul worden, d,e gesprekskosten toel. Een
tweede liin, aangelegd daor uw werkgeuet' is ilx dit geual bet
bandigst.
De belastingdienst gaat b$ ambtenaren ult u6n een bedrag
uan 4.333 gulden, dat de w€trknewer Serniddeld L,oor de aan-
scbaf oan zijn personrtl computer, fax, modem en printer kaijt
is. Als uoorwaarde uoar de uergoedlng ls uerder gesteld, dat de
lelewerker minimaal één dag per week telewerkt en dat de tele-
werker tbuis ouer een complete uilrusting (een PC, een printer
en communicatie-apparatuur zoals fax. modem en telefoon)
bescbikt.

Overigens mag de Rijksoverheid haar werknemers - zo is met de Belasting-
dienst overeengekomen - maandelijks een belastingvrije vergoeding van vijftig
gulden geven. Het betreft een tegemoetkoming in de kosten voor het gebruik van
apparatuur, die eigendom is van de werknerner. Yan deze jaarlifkse vergoeding
van zeshonderd gulden is vijfhonderd gulden bedoeld als tegemoetkoming in de
afschrijving van de thuis aanwezige apparatuur.
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De telewerkwoning en -wiik

Tclcu,crkcrs hor.rclen lneer en r-nc'er rekcning rnct hnn n'erkzaamheclen bij clc

:urnschaf of hltl- r vlrn ecn huis. Ecn telewerkencle verteÍ4enw(x)rcliger van L'en ver-

zckeringsbcclliif: 'lk rvilcle pertinc'nt cen apartc t'uinrtc hcltben. \X/as clat nict gc

beurcl, cllLn s,as clc koop vun het htris niet cl<;orgegaan.'l)lriclelijk is clat er nre'cr

cn mccr gekeke'r-r zal r,r'ordcn naar clc rnogclijkhcicl <;ur rl,crkrnirrtc tc crclrrcn in
ccn r.r'oning. De klassieke hr-risir-rcleling mct twcc of clrie slaapkarners zal clus in cle

korncndc jarer-r vaker-ter cliscttssie wt>rden gestelcl. De vraag: 'kan er ook een kltn-

toor in u'orclen gevestigcl'l' zal vaker bij n-rakelaars en hur,rrcoi)per:1ties te horen
zrjn.

Het ligt voor cle h:rncl dat er nielrwc woningtypen ont*'ikkeld uorclen. die :rf-
gestemcl zijn op het teler.crk. Zo zal voor sommigen de telcwerk-r'voning groter

moeten zijn clan de huidige woning. In het huis van Victor \XTildernan van DEC is

clat duidelijk te zien: niet a1leen hij, maar ook zijn vrolrl,- heeft een eigen kantoor
ingericht. Een ander punt is dat er mr-rltifunctionele rr,rimtes zullen moeten komen
cn flexibele ir-rclelingsn.rogelijkheden. Een thuiswerkende vormgever zegt: 'Ik helt

een p:rar u.rer,rbels op u.ieltjes, zodat ik een variabele wonrnginrichting n-rogelijk

kan rnaken. Het hangt van het tijdstip van de dag af wclke soort inrichting jc no-

dig l-rcbt - het ene tnrr is je karner een kantoor, het andere uur is het c'en eetza:rl.

Eigenlijk l-reb je r.naar'één grote kan'rcr nodig: een soort oucleru,etsc lcefzitkuil.'
Vercler zullen sor-r-u'r'rige telcwerkcrs cen clrridelijke scheiding tussen \\'onen en

llerr 'teleul,rkranin{4 . oDtur)lpett door Ca*o, Tt.l Delft. De utortirtg is geoPtinlolisecrd L'oor tele

u,crkert. lltritnt<' f . itt l.tel cettlnrnt t'art dt,tt'orting, is t.DOr conlrole-dppdrLttLutr (bet'ailigítrg. rcr-
u'drnitlg.J'iltuttciëtt. teleshql)en). ntimle 2 ís ck, collectiet)e nLinttc, speciaul Ltedcrkl unr'ittfit
tLtinntenÍ (.tnlttsercn t,tt lert,rt la,qcliik). Rtrimte.l is spcci(tdl urnr telcsltrdcrctt ut tele ir4fitrrna-
lia ittgcricltt. Rt!itnt? 7 is t't,tt teluterkltlck dic tter al,qclttgtlt is ont ectt scheidir4q te bcu'crkstt'lli-

Scr//1/.\'J(,/1 uarkettPrit,é. l?ttitntc5isl:tcstant.d.trnrhalafleuerertt,tntortlittt'hestcldegtrtlcrt'rt.
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werken aan willen brengen. Er zullen apal'te woon- en werkgcclcelten moeten

ontstaan, die duidelilk r.'an elkaar gescheiden zijn. 'l)it kan cl«ror cle kinder- of
slaapkamer trlssen de woon- en de werkvelcliepir-rg tc sitltcrt:n, of door cle q,.erk-

ruimte op de begane groncl in te richten en aparte ingangen voor het werkgedeel-

tc en voor de rest van de u.oning te makcn,' schrijven Rclt Blijleven en Désirée

Kh,ryver in het tiidschrift 'Telewerken'. Hct woonverblijf kan volgens hen relatief

klein blijven, vanwege het intensievere gcbruik r''an cle overige (lee0ruimten in de

woning.
Verder kan de wijkindeling gaan veranderen. In een u'ijk met veel telewerkers

zal de behoefte aan meer socia[c en recreatieve voorzieningen, het lielst op korte

afstand van cle woning, grtxer zijn. Illijleven en Kluyver: 'Voor r.oorzieningen in

de R'oonblrurten is extra ruir.nten nodig. Dat kan enelzijds leiden tot een gcringere

alname van de rvoningclicl.rthcicl, maar anderzijds wordt de capaciteit van cle wijk-

voorzieningen cl<>r>r de Ílr()tert: flexibiliteit in de dagelijkse leefpatronen vc-el ltctct'

benr-rt.' Bovenclie-n zr,rllen tclewerkers andere woonlokaties krtnnen kiezen clart nlt:

verder weg \ian cle stacl, omdat het niet meer nodig is dichtbil hct kanto<lr tL'\\'()-

nen, of juist n.riclclenin cle stad, omdat een auto minder no<>dzakelijk is. I)e
Elrlopese Contr.uissie heeft bijr-oorbeeld het proiect 'Teleworking in Rr.rral Areas'

geïnitieercl, or.nclat ze verw'acht dat telewerken positief kar.r l>ijclragcn aan platte-

lanclsor-rtwikkeling en de ontvolking van het Eulopese plattelancl in zekere ntate

kan tegengaan. In alle gevallen is het echter no()clzakeliik telewcrken niet als ge-

isoleerd verschijnsel te zien, maar in samenhang lnet cultllrele cn technische ont-

wikkelingen zoals tele-leren en tele*'inkelen.
Dat ook de Nederlanclse overheicl zich clezc ontrvikkelingen aantrekt, blijkt uit

het VROM-rapport 'Kwaliteit van cle rvoning; tockourstgericht bouwen' van eind

1994. Het rapport bestr-rdeert cle toekontstige geltrtrikseisen van woningen. In het

hoofdstuk ovef veranderingen in clc vraag 'ur,<>t'clt clc' toenanle van het percentaÍle te-

leu,-erkels als een invloeclrijke flrctor genoemcl. Ilet velschijnsel telewerken zou vrtl-

gens het l'appofi voor bepaalcle t'cgio's cn vo()r llepaalde segmenten van rle wo-

ningrrarkt relatief belangrijk kunnen worclen. 'Telc'rverken velgt lneer ruimte in clc

n'oning en kan het tevens r.rooclzakelijk maken, een afzonderliike ingang voor cle

werkruilnte te creëren.' Ook wijzen cle onderzoekers op de technische «rntwikkelin-

gen, oncler anclere de grotc penetratie van apparatuur als PC's en fàxen cn cle nl()-

gelijkheicl ont op af.stancl de klitnaatbeheersing en beveiliging te regclen of aan tc

sturcn. Dllt soort voo|zieningen vergt technische randvoorwaalclen (l)v. glasvezel)

cn cxtr'lr ruimte. Ook voor kantoren en beclrijfspanden ziin er gevolgcn: zc' krijgen

een anclere ftrnctie. Het :rccent in het gebruik kon'rt te liggen op clc onttltoctings-

functie: er vinclt rv'erkoverleg plaats, velgacleringen, cursllssen en sociale ontlttoctin-
gcn rret collega's. Het ontwerp van kantoorgebouwcn en cle inricllting van de

wcrkor-ngeving zal clus grondig aangepast moeten worclen. I)e locatic-eisen voor

|cdrilven zullen door het telewerken eveneens verancleren: kleinere vestigingen

verdwijnen, grotere ontrnoetingskantoren u'orclen aangevulcl lret thuiswerkplaatsen

en wellicht satellietkantolen, clie eventucel gecleelcl worclen rnet anclere bedrijven.
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Als bet goed

otseer is,

vooral om een bepaalde sfeer die je wilt
kweken. Klantvriendelijkheid is de be-

langrijkste verkoopwaarde. Gesprekken
met klanten zijn lang niet altijd pulrr za-

ketiik. 's Avonds helrben ze veak behoef'-

te lian ccn prxatje, merk ik en daar moet
je op inspelcn, want die klanten zoeken
contact oncler het mom iets te willen be-

stellen. Dat rrag, ik vincl het zelf ook ge,

zellig. Het is een zakelijk beroep, maar

het blijfï rrensenwerk.
'Ik moet zeggen: ik vincl clit icleaal. Als ik
klaar ben met miln werk, ga ik winkelen
of naar iemand toe. Het bieclt enr>rm vccl
voordelen. Of het nr-r regent of nict: ik
hoef er nooit uit. Ik verlies gee n reistijcl.

Ik kan doen en laten $.at ik wil - ik be'n

in mijn eigen huis.
'Op een gegeven moment hebbcn ze rne

aangeboden om op de zaak te Élaan wer-
ken, maar ik heb dat afgeslagen. Ik zei

clat ik liever hier thuis w-ilde blijven wer-

ga,a.t de scltuifpui open en zit ik in de tuin

Mieke van Iterson werkt als mede-
werkster klantenservice bij Otto
in Tilburg, een dochterbedrijf van
het postorderbedriif Otto Versand
uit Hamburg en is 52 jaar oud.

'Otto is cen postorderbedrijf, met een a1-

gemeen assortirnent. Tachtig procent be-

steat Uit mocle. otto in Tilburg bestaat

sincls 1979. Al meer d,an 72,5 jaar werk ik
op cle afileling Klantenseruice. Ik ben net

als tachtig anclere collega's r,uerkzaam als

thr.ristelefbniste . \b()r elle telefonische
bestellingen, vragen en infbrmatie staan

we, net als zcstig collega's op de zaak,

zeven dagen per rveek parzLat voor de

klanten. I)e bestelling vcrwerk ik op cle

compllter hier, clie is online verlxrnclen
met de hooÍdcomptrter in Hamburg.
'De kwaliteit van het gesprek is altijcl be-

langrijker dan de kwantiteit. Het gaat
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kcn. \il/':rarom? Omdat ik hier de mooiste
werkruimte hcb die je je kunt voorstel-

len. In de eerste jaren ging het nattrurlijk
voornamelijk om de kinderen, maar ook
toen die groot waÍen, wist ik het wel. Ik
wilde hier blijven. Het is hier in hr-ris veel

rustiger dan op de zaak. f)^Àr zitten ze

a11emaa1 bij elkaar, hebben htrn br,rreatrs

tegen elkaar aan staan en zitten zo eigen-

lijk aan één grote tafel. Dat hoef ik niet.
Ik mis het keuvelen met c()lleÍla's ()ok

niet. Als ik wil ker-rvelen, pak ik clc'tele-

fbon. Als ik icts wil n''cten zoek ik heel

Otto af, totclat ik lret te weten kom. Zo

ben ik.'

Werken thuis
'lk werk hier, in de huiskamer. Het bu-
rearr heb ik ze lf gekocht, de computer en

de telefbon is door het bedrijf geleverd.

Ik heb cleze hoek hier zelf ingericht. \X/e

mogen zelf weten waar we onze werk-
plek inrichten: sommigen zitten boven

op een werkkamer of een kantoortie, an-

deren zitten net als ik beneden. Ik zor,r

ook boven kunnen gaan zitten, ik l-reb er
noEJ een telefoonaansh-riting, maar ik cloe

het niet, ik vind het ideaal om hier bcne-
den te zitten.
'Ik kan er goed teéaen om in clc hr-riska-

mer te werken. Als ze lelr'visir' zitt('n tc
kiiken heb ik er geen last van. I)e klan-

ten ook niet. Ik vincl het een hele mooie

oplossing, zo hier in deze hoek. Toen ik
nog kleine kinderen hacl, was ik er altijd
als ze binnenkwamen. Er zijn er bij ons

thuis clie willen gewoon rust hebben en

dic gaan b<;ven zitten. Ik niet, gelukkig:

als hct goecl weer is, clan gaat de schuif-
pui open en zit ik in c1e tuin. Als ik 's

av<;nds moet werken, hoor ik er voor
mijn familie bij. Ik vind het ideaal.

'De hoeveelheid werk is heel variabel. Ik

heb dagen van clrie Llllr, van acht uur, of
ergens er tussen in, l-ret hangt heel erg af
van het r()oster en cle clrtrkte. Als de

Otto-katalogus, cle Otto Trends of de

Ott() Extra nét uit is, of er is ecn speciale

actie , clan kornt er flink telefoonverkeer

op gang. Dan moet er even aangepakt
worclcn.
' Het aantal uren dat ik werk verschilt

claardoor heel erg, ook per seizoen. Àls

hct een cirukke tijd is dan zit ik snel ver

over de honderd ulrr per maand. De ene

maand is het dan honclerdtwintig trtrr,

dan weer honclerd of negentig, clan r.veer

honderdveertig. Er is een nrinimurn r:rn

120 urrr pcr drit'nr:rrntlen. w:rl i('nr()et
werken, maar claar zit ik altiicl nrir-n bo-

ven. \X/ij zijn flexibel, maar Otto is dat

ook: als er storing op cle telefiron is, of
er is te weinig tc cloen, clan worden je

uren toch cloorbetaalcl. Laatst nog met de

verhr-rizing, toen werclen de uren ge-

woon doorberekencl - of we nu wel of
nict aangesloten waren.
'Omdat we variabele uren draaien, heb-
ben rvc ook een variabel loon. En na een

bepaalde tijcl korn je op een hogere

schaal te zitten. Er zijn andere tarieven

vool avonduren en weekenden. Dan

word je extra betaald. Soms moet je ook
op feestdagen werken, daar zijn ook
aparte tarieven vool'. Otto is nu eenmlal
zeven dagen per week geopencl. Zelf.s

's nachts. Maar dat is nu rnet voice rnail
geregeld.'

Dagindeling
'Het werksysteem is hccl hclcler. Hct
rverkt als volgt: Ste[ voor cl:rt ik ingeroos-
tercl bcn van [J tot 12 lrr.rr. I)an schakel ik
m'n tocstcl in, toets een code in en vanaf

clat momcnt bcn ik in tret klantcntele-

Íi>onsystcem van Otto ()pgenomcn.
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Vervolgens meldt de eerste klant zich

vanzelf. Dat gebetrrt automatisch - cen

klant v,'eet niet of hij binnen het kanto<>r'

of ergens thuis geholpen worclt. Dat

maakt ook niet uit. De computerverbin-

ding is ondertussen gewoon beschikbaar,

Dat is altijd - of ik nu werk of niet, of er

een klant aan de lijn is of niet. Als ik nog

iets wil opzoeken, of iets wil lezen in het

systeem in Hamburg, dan kan dat altijd.
'Vunochtencl ben ik om acht uur begon-

nc-n, clus clan kan ik van tevoren weinig
anclers cloen. Ben ik bijvoorbeeld om

twee Lrur kluar, dan ga ik het huisl'rouden

cloen of ga ik naer buiten om bood-
scl-rappen te cl()en. Ik ['reb ook nog maar

één zoon thuis, clc ancleren zijn de deur

r-rit. dus dat rn,erk u,ordt ook stcecls min-
der. Ik l-reb geen vast werkpatr<x>n hier
in tu-ris, 's ochtencls clit, 's miclclags clat.

Dat kan ook niet. want cle werkuren va-

riëren - de ene kecr nxrct je cle l"rele

ochtend werken, c1e anclere kecr een

paar uurties 's avonds of 's midclags. Ik
ben ook nict zo'n type dic precies u'il
weten s/at er zo'n dag gebeurt. Dc q..as-

clag valt soms ook op zondag.
'ln cle drukke tild en de vakantieperiode

kun je soms lange dagen maken, maar

we plannen er altijd pauzes tussen. Ol jc

wel of niet kr-rnt of u,ilt, dat gaat altijd in
c>verleg. Als jij niet kunt dan komt een

ancler vo<>r le in de pl:rats. Een u,eek

voorclat cle nieulr,e maand begint, krilg ik
het rooster aangelevcrd, op papier. Met

cle Otto-bocle. I)ie komt elke clag langs,

ook om clc aantckcningen, bestellingen

en klachtcn op tc halen, §íil je ne bestr-r-

dering van het loostcr vclanclcren, clan

kan dat. Vaak kun jc clan nog rtrilen rnet

je collega's. Ook ondcrwijl kan er nog

van alles gebeuren, dan blijkt er inccns

veel meer telefoonverkeer te ziln clan
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men had gedacht. Dan wordt er telefo-

nisch overlegd of je in wil springen.
'Hoe het rnet mijn produktiviteit is, weet

ik niet precies, het ligt aan de klanten en

cle ge.sprekken. lk ttrrf het n'el, hoe veel

klanten er binnenkomen, maar dat is al-

leen voor mezelf, om te weten hoeveel

ik er heb gehacl. Voor mij is het niet
meer clan ccn rLrÍlgesteuntje. Je hocft het

niet lt' tkrcn. I-tij Otto kijkcn zc niL't n.l:rr

je prodtrktiviteit of je ()mzet. Het beclriif

weet wcl hocveel telefixrntje's er binnen

komen cn hoc lang je bezig bcnt met

een klant, dankzij het gervancccrcle tele-

foonsysteem dat ze l-rebben, maar zc Í{e-

bruiken alleen de statistische gcmiclclcl-

den, niet de individtrclc' s('()l'('5 ()lll i(' t('
controleren. A1s je het niet goecl doet,

komen ze daar op andere manieren rvel

achter. §7e hebben ook een eigcn tearn-

leidster, die 1et daar op cn pÍaat met ons

over al dit soort dingen.'

Apparatuur
'lk heb tr,',ee telcfoonlijnen in huis: Van

cle zaak en privé. Het interessante is dat

clie zakelijke telcÍbonlijn zowel de com-

puter als rnijn stem tegelijkertijd kan ver

werken. l)at heeft cle PTT hicr in Tilburg
aangelegcl. En dat is hanclig, want anclers

moet ie clric lijncn hebben en clat is cen

hoop gedoc cn m()ct cr extl'a gegraven

worden. Hct is eigenlijk fèilloos, hct gaat

altild goed. Er is wc'l cL'ns ('('n storing.

maar dat ligt niet altijcl aan de P'I'I'. Laatst

hadden s e een kct'r c'e'n cn( )nt)(' sloring.

omdat de centrale ovcrbclast w.ls e'n een

aantal andere dingen op dczclÍile tijcl gc-

beurden. De hele ochtencl lr,'as dc zaak

geblokkeerd. Dat rs ovcrigcns clc enige

keer dat ik ooit zoiets hcb meegernaakt.

En dat is uitzondcrlijk, §'ant we hebben

meer clan 1 rniljoen klanten en zo'n an-



derl-ralf milioen binnenkomende tele-

foontjes per jaar. Dan kan er wel ecns

iets gebeurcn.'
'Alle thr.ristelefi;nistes werken met dezelf:

de Siemens-Nixdorf computer'. Ik lieb clit

systeem hier nu vijf ol zes jaar staan, hct

is rn'n tweede in al dic tilcl. Het l->evalt

goecl: het wcrkt snel en ik kan cr alles

op vinclcn. I)e computer en cle telefr>on

zijn eigenlijk de enige twee apparaten

die ik nodig heb.
'Als ik icts wil welen ovL'r ()nze servit e,

over bestellingen of betalingen, dan kijk
ik in het systeem in Hamburg en vÍaag

de informatie op. §íe hebben program-

ma's om afiikelnummers op te zoeken,

voor betalingen, het is bijzonder gemak-

kelijk. Alles wat in dc catalogus staat en

wat u,ij op de markt hebben, kan ik hier
via cle compr-rter opvragen. Als een klant
iets wil bcstellen. geef ik het bestclnum-

mer cloor en de maat. Als het op voor-
raacl is, clan kan ik het rnetcen d<xrrltoe-

ken. W'ctcn ze cle maat niet, clan kan ik
probercn claar achter te komen, uit vroe-

gere bestellingen. I3ovenclien staat ach-

tcrin cle catalogus ecn maattabel. Dr-ts zo

probecr jc elkaar te helpen.
'Ret Jlingen gehc'uren ller ecceplgiro-

kaart, per ovcrmaking, of per betaaltele-

foon. Dat [altste is een nieuwt s(r-vi(e

van Otto. '§íe hebben ook een andere

nieuwe service geïntroduceerd: levering

binnen 48 uur, of op af.spraak. En natuur-

lijk nog de gewone leveringen. Er veran-

dert voortdurend wat, dat is het interes-

sante.

'Als je uren achter het ding, zit, dan gaan

je ogen wel eens een beetje zeer doen.

Maar niet vaak. Ik zit natur-rrlijk ook niet

voortclurend op het scherr-n te turcn,

\\,2lnt we moeten zo veel anclere clingcn

cloen: in cle catalogus kijken, praten, no-

tities maken op papier. Ik tik rnet twee

vingcrs, clat gaat perÍ'ect. Het hoefi ook
nir'l mL't tien vingt'rs. ik lrt'rt gccn typistc'.

Met clie arl-ro-cisen en clat soort clingen is

gccn rekening gehr>r,rclen, clat kon vijf
jaar gclcden nog niet. Wcl l.rcefi men

goecl gekckcn naar het beelclschcrm,

naar cle straling en dc r.eilig[-reicl. Ik hcb

ecn nietrw scherm, ma:lr Í1r'n ouclc was

nog l'relemaal niet vcrsleten. Ook is dc

elcktriciteit destijds bij het aanleggen van

de datalijn gecontroleerd op randaat'de.

Aan dat soort zaken wordt zeker aan-

dacht geschonken.'

CoÍrtact met collega's
'Ik heb veel contact met collega's, voor-

namelijk per telefoon. Eigenlilk is er

voortclurend contact. we bellen elkaar

geregelcl. De gezelligheicl van een kan-

toor mis ik niet: ik hoef maar een tele

foontje te plegen en ik heb een collega

aan clc lijn. En gezellighcicl l-reb ik ook

bij mijn klanten. Dit is mijn viltuele rvin-

kel.

'Ik woon clicht bij het beclrijf. Ik ga er

vaak heen, ik ken bijna ieclereen - ttc>k

cle mcnsen die op de zaak zitten. Of 1e jc

betrokken voelt bil de zaak, clat ligt voor-

namelijk aan je eigen instelling - als je je

er niet voor interesseert, zr,rl je je nooit
met het bedrijf kunncn identificeren. Of
je nu binnen of buiten vu.erkt, dat maakt

niet uit.
'Naast miin collega's heb ik ook veel

contact met mijn teamleidster. §7e heb-

ben werkbesprekingen en overleggen

over diverse zaken. Meestal zijn dic
werkbesprekingcn op de zaak, maar

voor cle gezelligheid cloen rve het ook
wel ec'ns bij iemancl thuis. We bcspreken

of er prolrlenren zijn, rvelke nieun e utar-

ketinge< tics t't ltltn k,>rtlrn. ()\'('r' \L'l'\'ir'('-
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items etcetera. Soms fiets ik er gewoon
naar toe, naar de zaÀk, als ik iets te vra-
gen heb of een praatje wil maken. Dat
kan hier.

'Het bedrijf organiseert van alles om ons

er bij te betrekken: een gezellige avond,
een middag, afgelopen zaÍerdag nog een

sportdag, hartstikke leuk! Een keer in de

twee of drie maanden hebben we infor-
mele avonden, waar alle telefonistes en

medewerksters klantenservice bij elkaar

komen. Erg gezellig. §Íe drinken een

kopje koffie of een drankje, kletsen. Het

is op de zaakzelf, dat is bewust gedaan,

om ons er bij te betrekken. Om negen
uur komen vaak de mensen van kantoor
erbij, die dan hun dienst erop hebben
zitten. Er zijn geen stoelen, je loopt wat
heen en weer en praat met deze en
gene. Soms is dat wel wat wennen: dat
lopen en staan. .Als thuistelefoniste ben je

zo gesiend om te zitten.'
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DE INRICHTING VAN HET WERK
Cver flexi, mobi en virtu

Wat verandett er aa;Ír het werk als de medewerker gaat telewerken?
Geen baas meer die over de schouder rnee kiikt, geen collega's die om
een praatie vedegen zittefl, geen reistijdeÍr meer, maar ook geen prik-
klok - hoe moet je als telewerker met zo veel vriiheid omgaan? Hoe
verandert de inhoud van het werk? In het algemeen wordt er qua uren
niet zoveel méér gewerkt door telewerkers, zo kunnen we conclude-
ren uit de interviews, maar wel doelmatiger. Draagbare apparatuur
kan dat nog verder verbeteren.

Hc'efi clc teleu,erkel u,erkelijk meer vrijl.reid dan een kantoorwe rkcr'/ Worclen

zc nrincler gecontroleerd in hun nieuwe situatie en kttnnen zc nteer hlu-t cigctr
gang gaan'/ Of haclden ze in l.run 'gesrone' kantoorwcrk clie vrijl-rcicl ook a[7

Vrijheicl is een relatief begrip. Uit het onderzoek'Telewcrk in I'raktiik', clat tu'ee
ja:rr geleden in opdracl-rt van het Ministerie van Sociale Zakcn cn \Vcrkgclegen-

l-reicl wercl uitgcvoerd, bleek clat er in leite twee vcrschillcnclc telcwcrk-groepen
zijn te onclerscheiden: laag en l-roog opgeleicle tcleu'clkcrs. I)e ecrstc bestaat

l-roofclzakelijk uit vrouwen en de tq,'ceclc uit ntlntrcn. [Jit cle errc1uëtc van het

Ministerie bleek dat de verschillen in arbe iclsinlior-rcl c-n -voonvaardcn enorm wa-

Íen.

Vool de groep laag opgeleiclcn in lagclc cn miclclenkaclers bleek de flexibiliteit
beperkt te zijn. Ook andele nacle'lct-t wcrclen in clcze categorie genoemd: een

hoge werkclruk, het gebrek aan socialc c()ntacten en de onduidelijke afltakening

tussen werk en privóleven. 13ij cle hogel opgeleiclc telen'erkers (die slccl-rts voor
een deel thuisu'erkten) warcn clc ervaringen positief. Ze zljn ovcr het :ilgerneen

tevreclen ()vcr thuiswcrken cn roemen cle Ílexibiliteit, de verhoging van cle con-

centratie en pr«rcluktiviteit èn een verbetering van de procllrktknalitcit.
Thtristelcfonistcs cn mecleu,erkers klantcnseruice blijken inclcrclaacl cle urinste

vrijl-reid te bezittcn van cle geinterviewde telewerkers, omclat zii zíclt:lan vrtste

roostcrlrrcn cliencn te houden. Enige flexibiliteit is er wel, zo'rls ttit lrct verhaal

van Mickc van Iterson v:rn Otto blijkt: 'Vil je na bestr,tclering van hct r()()stel'\'er-

anclercn, clan kan dat. Vaak kr.rn je dan nog rttilen nret je ct>llcga's.' llovcnclien
heeÍi ze , relatief gezien, n.reer vrijheid van handclcn clan haal collcga's op kan-
t(x)Í. 'Als ik's avoncls flroet \verken. hoor ik cl vo()r mijn furnilie bij. Ik vincl hct

irl eaal .'

Voor cle groep hoog opgeleide tele"verkers gclclt clat cr inclclclaad cen grote

vrijl-reid is, maar dat die mincler tc mrken heeÍi mct lrct telewerke r-zijn als met de

19



toch al afu'isselencle functie. Of cen commercieel manageÍ vanuit kantoor naar
zijn klanten rijdt oÍ'vantrit zijn liuis - het grootste deel van de tijd is hij toch weg.
En of juridische adviezen vanuit ee n hoofclkantoor of een satellietkantoor worclen
vcrstrekt , maakt vo«rr clc betrokkenen «rok q,einig uit. Een telewerkende jurist:
'Hct werk wat ik doe leent zicl.r goecl voor tc-len,erken: of ik dat in Haren doe, in
Leeuwarden of elders, nraakt eigenlijk niet uit. Zolang ik mijn wetboeken maar bij
mc heb en een telefoon bi1 de hand kan ik n'rijn u,crk doen.'

Een van de gevolgen van een grotere vrijhcid cn Ílexilriliteit is cchter een ver-
scl-rr,riving in controleproces - van aanwezigheiclscontlolc wordt hct prestatiecon-
tr'<llc. Hct grootste gevaar is volgens Van der Maas en Vrn Ilaes (vakcentralc voor
Miclclelbaar en Hoger Personeel MHP/Datastr-rcly) clat 'cr ccn levcringsplicht onr
staat, in plaats van cle l-rr-ridige inspanningsplicht.' Hr-rn advics: 'Vakorganisaties die-
ne n er()p tc staan dat cle beoordeling van cle bijdrage van tcleu,crkende meclewer-
kers op groncl 

"'an 
clezelfde criteria biijlt geschieden als bij collcga's clie firlltime

op kant()()r rl,'crken. Als vool de beoordeling van de werkzaanrl-reclen vnn cle tcle-
werker gel>rr,rik u,<>rclt ger-naakt van e-en zogenaamde output-bcool'cleling, dan
dient clezelÍcle methocle mct clezellde criteria te w()rden toegepast op collega's
met vergelijkl>aal welk, clie flrlltin-re op kantoor werken. De argut'nentatie dat ()p

een andere beoorclclingswijze dient te worden overgegaan als de hoofdverant-
u.oordelijken de betreflcncle rncclewerker niet aan het kantoorbureau zien zitten,
berust op een clt'ogreclcnatie . Geen enkelc chef heeft voortdurend voldoende zicht
op de waarcle van cle activiteiten van cle rverknemers. Toch heeft de chef zich n-re*

thoden eigengerr-raakt om het werk tc lreoorclelen.' Dat principe wordt onder an-
dere gehuldigcl door cle overheicl. Ecn teleu,erkencle ambtenaar (beleidsmedewer-
kcr): 'Er wordt niet gekeken naar pr<;duktiviteit, clat kan ook niet. 'Wel wordt er
geëvalueerd. Verder houd ik n'rijn }taas op de hoogte van wat ik doe. Maar we
maken geen afspraken over prestaties. I)at kan o<>k niet in r.r-rijn vak.'

Zoals blijkt uit de interviervs is er ccl-rtcr in hct algerneen al wel een duidelijke
vet'schr-riving te zien van aanwezigheidspticht naar prestatiepliclrt. '\(zii worden af-
gerekencl als rnedcwerkers op onze totale procltrktie,' zegt Geert I)oeven.
Verzekerings-accountrnanager Patrick Bras: 'De targets zijn gcstoelc[ op ol-nzet:

h<>cvcel zet ik in nrijn rcgio om? Haal je dat niet dan hel:l je in principe een pro-
bleenr.'

Telewerkers rv<;rclcn meer en lneer op hun prodr-rktie beoorcleelcl en daarin
schtrilt ecn p()tenticel gcvaar: wat is een 'normale' prestatie, rv:rt zijn de norrlen
voor prodnkti.,,itciti' I)rcstaties kunnen ongemerkt of met wederzijclse goedker.rring
opgescl-rroc-fcl worclen, tclwijl kantooruren strikt gebonden ziin aan regels, en cle

norllen niet onopgcnrerkt kunnen worden verschoven: van negen tot viif l)li,ft
van negen tot vijf. Aan cle andcrc- kant wordt «rok steeds meer op kantoor uitge-
gaan van prestetieplicht. Steccls vakcr klijgen k:rntoornerkers opclrachten lret dui-
delijke tijdslimicten en slechts wcinigen kunnen zich nog beroepen op de alotrde
uitvlucht 'ik had tc weinig tijcl.' Ilij telew,erkers verscherpt deze kwestie zich ech-
ter sneller. Van der Mzras en Van Ilacs hebben hiervoor een eenvoudige oplossing:
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'Als voor de beoordeling van cle wcrkzaamhcden van c1e telewerker gelrruik

wordt gemazlkt van een zoÉlenaamcle or.rtpr:t-l;eoordeling, clar-r client clezelfcle r-tte-

th<>de rr-rct dezellde cliteri'"r te worclcn t()egepast op collega's I.net vcrgeliikbaar'

werk, dic fr,rlltin-re op kantoor werken.'

Produktie door concentrotie

Leiclt de grotere r.rijheid van telcwerkers tot een lagere proclr.rktie-i I)at zott in

sonrrnige cloer-nscenario's inderclaacl z<'t zlin: strandstocl in de ttrin, of met de zak-

teleÍbon achter de vishengel. Dat bcelcl Lrlijkt geenszins waar: allc geïnterviet'den

verklaarden thuis een hogere produktie te halen. Dat is op hct eerste gezicht niet

zo r.reemd - wie zou durven toegeven claÍ- zijn produktie gedaalcl is dankzij tele-

werken? Diverse onderzoeken Steunen echtel de conclusie dat telewerken de pro-

cil-rktie daadwerkelijk verhoogt. G.A.§(/. van Dalen, voorzittel van de Vakcentrale

voor Middelbaar en Hoger Personeel (MHP) veftelt dat het argllment Van de ver-

hoogde produktiviteit één van de belangrijkste argllmenten vóór het telewerken is

en tevens het argument dat het meest bij de werkgevers aanslaat. Uit een onder-

zoek, dat bii het telecommunicatiebedrijf AT&T werd gehouden, tiiciens een

''felecon-u.nuniting Day' bleek inderclaad dat men thr-tis veel procluktiever was dan

op kantoor.
Bij een evalltatie van het Stetrnpr-rnt Telewerken bij het Ministerie t,:tn Vc'rkeer

en Waterstaat, kon evenc-ens wordcn geconst.iteercl clat cloor telewerken cle f-lexi-

ltiliteit cn proch-rktiviteit van cle organisatie worclt vergrootl cle tclcwerker kan zijn

perso()nliike taken imlners nteel op cle eigcn llchoeftc af.stcrnmen. ISii cle

Prgvinciale Energie MaatschaPpii (PNEM) heeft men llij een tclcr.vc'rkproicct ( 1t3

mcclewerkcrs) een procltrktiviteitsverhoging van zcvcn procent kttnnen vaststellcn.

.fournalist Frank Noë is explicict over cle proclUktiviteitstoenatne. 'Als ik vroeger

tien str,rkkcn op de redactie schreef, kostte me dat clrie kecr zo veel tijcl clan dat

het me nu kost.'
Volgens or5;anisatie-adviseur Martin Tump uit Ahnere bcdraagt cle produktivi-

teitstoename zo'n twintig pf()cent. Tump vindt vooral de dageliikse reis tussen

woon- en werkplaats een ernstige produktiviteitsdrempel. 'Ik velgelijk het vu'el

eens met het koken van ei. Eerst wordt het gekookt en veruolgens v''eer afgekoeld

onder de koude kraan, zodat het ei eetbaar wordt. Met andere woorden: forensen

reizen kokend naal hun werk, waaf ze eerst moeten afkoelen voordat ze aan de

slag kunnen. Zonde van de tijd en niet in de laatste plaats van het geld.'

De hogere produktie wordt gehaald doordat er minder afleiding is tl:rn in cen

groot kantoor. Zolls een Amerikaanse onderzoeker ooit sclueef: 'Een kantoor is

de Lreste plaats orn ie te laten aÍleiclcn.' Bovendien kan cle telewcrker thr-ris aan /i-
ntesliiÍiing doen: zrls hij niet zo Ílec()ncentrecrd is, dan stelt hii hct u'erk t()t later

Lrit. Patrick lJras: 'Als ik orr drie uul thr.ris kolu en ik baal als ecn stekker, clan trek

ik cle kantoorcleuren dicl-rt. ga tennissen of ltooclschappcn clocn. En als ik
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's avonds terugkom en ik heb u.eer zin om te werken, dan kan ik in korte tijd
l'reel veel doen.'

Hoc groot cle procltrktivitcitsverhoging werkelijk is, is cchter m<>eilijk vzrst re
stcllen, <>ntclat telewclk veelal trit intellectlrele arbcicl bestaat. Hoc kan een c()m-
rrerciecl nlanager of een beclrijf.sjurist zijn prodr-rktie vaststellen? Aan cle hand van
clc hoeveelheicl teleftrontjes clic hij heeft verwe'rkt, l'ret aantal l-rancltekeningcn clat
hij lteefi gezet? H()e intellectucler het werk, hoe moeilijker l-ret zich laat r.neten. f)e
enige r-nanier is naar cle eigen crvalingcn tc vragcn v:rn telew,etkers. Llij het com-
puterbeclrijf Tandent bleek rrit cvaluaties clat medewerkers krt nLr toe zeer positief
waren over dc u.erkplek- en organisatieveranderingen. Na een periode van zes
maanclen bleek dat zeventig procent van de medewerkers vond dat het werk er
beter op geworclen was, cle produktiviteit was gestegen en er flinke vooruitgang
was geboekt. Brj 85Vo van de mobiele medewerkers werd een verbetering in de
procluktiviteit geconstateerd.

Andere methodes om produktiviteit van kantoor-werkers te meten zijn er een-
voudig niet. §íe moeten dus vertrouwen op de vraagmethode van de onderzoeker.
en rekenschap houden rnet de subjectieve beleving van de telewerker. Het con-
cretiseren van die beleving is het lastigst en vaak is het ondr-riclelijk wat er precies
onder produktiviteit wordt verstaan. Het aant:rl pagina's dat rnen leest? Een tele-
werkende a mbtenaar van Rijkswaterstaat over zijn erwrLringen ()p een telewerkkan-
toor: "W'at mc op',,:rlt is dat ik hier meer doe dan in Leer:warden. Dat komt denk ik
omdat ik hier r.ttincleruvorclt lastig gevallen. Ik cloe hier rneer, ik lees hiel ntecr
str-rkken. Als ik liet hicr een str-rk een keer goecl doorlees ll.eet ik r.vaarover het
gaat. In Leettu,arden. op het hoofïkanto<-rr, wercl ik stcecls onclerlrroken <>nder het
lezen. Dan kan ik wec-r opnieuw bc'ginnen. Het dunrt claar veel langc-r v<torclat ik
ccn .stLlk geconcentreercl helt gelezen.'

Stress en werkdruk: computerworkoholics

De keerzijde van een verhoogcle prodr-rktie kan een Élrotcre arbeidsdnrk zijn,
§.at stress tot gevolg kan hebben. Uit de onderzoeken van de Gi1 Gordon
Associates (Gordon Report) blijkt bijvoorbeeld dat bij thuiswerkers vaak meer
stress vóórkomt dan bij kantoorwerkers. 'Medewerkers mogen dan bevrijd zijn
van hun chef, maar ze werken veel langer onder grotere deadline-druk dan hun
collega's op kantoor. voor velen van hen heeft het zinnetje 'laat je zorgen achter
op kantoor' geen inhoud meer.' Gordon beweert dat telewerk voor een aantal
pioniers een 'virtuele nachtmerrie' is geworden. 'Dankzij de wonderen van satel-
lietcommr,rnicatie, schootcomputers, fàx-forward systcmen en al die andere techni-
schc hoogstandjes. w«rrclt er nu van cleze mobiele wcrkers veruvacht clat ze vecl
langere clagen werken clan tot nll toe gebruikelijk is. Me'n moet nict alleen tot tien
trur' 's ul,oncls per pieper bereikbaar zijn, maar ook wordt er van jc verwacht clat je
je e-r-r-rail of je v<torstcl nÍr, op clit ntr>mcnt, verstultrt - en nict ntorÍlen.'
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Gorclon ziet weinig heil in clit type llcxibilise-ring en telc-n erk. 'Het bcclrijf dat
noÍl meer werk denkt te kunncn putten uit dezc toegewijde mobiele werkcrs, zal
uiteindelijk vc'r'liezen. Het is een ongclootlijk kortzichtig perspectief, als jc een or-
ganisatievortn invoert rvaarin cle bestc nredewerkers afltlanden.' Zijn conclnsie:
haal niet het onderstc uit c1e kan bij telcwerken.

stress kan bij telen'erken gcmakkelijk ontstaan doorclat er gcen klrnsrmarige
barrières n-reer ziin tlrssen wcrk en vrijc tijd. Hc-t vijf-trulsignaal van kantoor klinkt
nict in het thuiskantoor. En niemancl houdt cle teleu,elker tegen om 's avoncls nog
ecn uurtie of u,'at cloor te wcrken. Ecn comrnercieel nlecler.'erkcr van een compu-
tcrbedrijf: 'Om half zeven oncler I'ret jeugdjotrr-naal zeg ik: ,Ik ga nog hcel even
nzrar boven.' Mijn vror-rw weet dat ik l.ret jor-rrnaal altild wil zien. Als ik niet bij het
jonrnaal kom, cl:rn konrt er onl half negen al een kopje koffie naar boven. Dan
zeg ik: 'Nog heel even!'. OtI half tr,,,aalf zegt ze: 'nLl ga ik slapen,. Dat is het prc>
lrleem v:rn telewt,rken.'

G.A.\(/. van I)alen van clc vakccntrale voor Miclclcll)aar en Hoger prersonec-l
(MHP) kent dit probleem: 'Onze lcclen bezetten banen clie bijna per definitie meer
dan vee'rtig LlLlr velgen, blijven vaak w-at langer op kantr>or hangen en u,erken op
zÀÍerd'.Lg nog even aan een rapp()r-t. Met een u,,erkplek in I'uis zrjn z,e l:tang dat ze
het niet meer kltnnen laten om voortdLrrencl te u,erken. I)an verworclen zc tot een
kruising tussen een wor-kaholic cn een c()mpLlterverslaafile, v!-at gcen prettiÉa vool--
r-ritzir:l'rt is.'

Dc telewcrker zal, ter voorkotning vun stress, zelf zijn barrières moeten aanlegr
gen. 'werk is er meestal genocÍ1, dus claar ligt geen grens: als clczc- klus vanavoncl
geklaard is, wacht cle volgencle al vr'ecr. De grenzen liggcn wcl bij het aflrakenen
van werkclagen. stel zelf een maxir-r-nrur per clag of per n,eek en compenseer zwa-
re u,'eken rrret een r.nicldag of een clag vrij. Necrlr bij een lange \\,erkdag tijcl voor
een ruime paLrze en geniet deze bij voorkelrr buiten clc werkplck. Zoals Geert
Doeven van cle Rijksgebouwendienst zegt: 'lk sta hiel thuis ietsjes later op, rrraar
ga veel eelder aan het u''erk. Dan ncen-i ik tussendool meestal de tijd oni post
d<>or te nerren of de krant te lezen. Ik stop als ik vincl dat ik genoeg heb geclaan,
:rls ik moc l>en of geen zin rneer heb. op kantoor blijf je nog u.el eens zitten, ter-
wijl je misschien niet mecr zo veel te doen hebt of jc vermoeicl bent. Hier stop ik
eerder, r.naar als iets af m()et, dan kornt het natuur-lijk af. ,

stress is echter niet alleen het gevolg van lang of hard lvcrken: v<>lgens recente
onderzoeken is hct voornarnelijk een combinatie van werkclrtrk en onbehagen.
Spanningen tllssen collega's of tr-rssen u,'erknc'mer en u,-erkgever liggen vaak ten
gronclslag aan stress en ()verspannenheicl. Victor Wilcleman van DEC rnaakt s911s
wel lange dagen, maar klaagt niet over stress. Hct fc-it dat l'rij thuisu,erkt, èn cle af-
wisselcnde inhor-rd van zlin werk, vergoe-clen veel. Dat is bijvoorbceld ook te zien
aan het terugcl'ingen van ziekteverzuinr. Bij het eerdergenoemde telewerkproject
van het PNEM claalde het ziekreverzuir.n l>ehoor-lijk - van 5tt dagcn in 1992 tot 1g
dagen gedlrrende de looptijd van het experiment.

In het alger.r-reen is het oncluidelijk in hoeverrc telen,erken meer of mincler
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stress ()plevert - claafv()()t'z1in cr nog te weinig onderzoeken geclaan' -Jíel is l-ret

aan tc l'aden cltriclelijkc af.sprakcn te maken over leverin!1, Pfodtrktiviteit en con-

trole. I)e instelling van cle telen,clker zelf is daar«xll van groot belang bii l-ret in-

stanclh()uden van cle 2lrl)cidsvreLlgcle en l-ict eigen welzijn. Zelfbescherming is trier-

bij belangrijk: Frank Noë houdt ecn stliktc scheiding aan tllssen wcrk en thtlis:

'Elke ctag begin ik in rr-rijn hutje ont 9 ur.rr in de oclitcnd. Pattzeren ckle ik altiid op

een vaste tiicl. Ik stop om vijf uur, zo vecl r.rrogeliik. Vlor r.nii is deze llraniel vrn

r,verken zeer prettig en een efliciëntc manier van energiegeltrtrik. Als je een verzln-

clcrlijke clag hebt, kost dat rclatief tttc'er energie.'

Telewerk in orbeidscontrocten en CAO

Moet l-ret teleu.,erken in hct arbeiclscontfact worden opgentltnen? Vie af en t()c

een dagie tl'l-riswerkt heeft daar wellicl-rt geen lrehoeftc aan. Vtror werknetlers clie

een vaste baan hebl>en of oncler contrect staan is het eclrter van belang ()lll te wc-

ten of het telc-w'erken in een contt'act is vastgelcgd en zo ja hoe ltet één cn ander

is geregelcl. Is er een af.spraak gemaakt over pf()clllktie, verzuitn. vefgoedingen,

apparatlrurschacle, bcvc-iliging en welkplek-insPecties? De rechtsregeling van tele-

werkc'n is sonrs verbazend cor-ttplex.

Soullige bcch'ijven hebben daarom besloten het telewerken in een contract

oncler te brengen. Eén claarvan is de Ralrobank. Het beclrijf l-reeft ervoor gekozen

cle jr-rriclische intplicaties in clrie clelen op te splitsen: bedrijf, afdeling en incliviclu-

eel. Op l>eclrijfinivear-r hceft de Raltobank voor een algemcne fegcling gekozen,

waarin globaal een aantal zaken is geregcld. Op afilelingstliveau geldt een 'l-rnis-

fioucleliik reglerrent'. Vercler worden er n()g op inclividueel nivear-t af.spraken r':rst-

gelegcl in een 'tclewerkgvereenkomst'. Deze kan worden beschouwcl als een aan-

vulling op de arbeidsovereenkomst.
soms is het 't l)este ont deze af.spfaken in een gezamenliike collectieve

Arbeidsovcreenkot-t-tst (CAO) vast te leggen. I)e vakccntrale MHP is daar vooÍstan-

cler van. Staflneclewerker Tom van cler Maas: 'De CAO zou cltrs ook van toepas-

sing kunnen rr,.orclen verkla:rrcl op telewerk, ongeacl'rt het reclrtskarakter van clc'

telewerkrelatie.' De CAO heeft volgens van clcr Maas een belangriik vo<>rdeel als

reggleringsinstrLlment voor telewerk. In de eerste Plaats kunncn (ook) cle quasi-

zelf.standigc telewerkers oncler de werkingssfèer van ecn CAO u'orden gebracl-rt.

In clc- tweeclc plaats kunnen nieuwe rechtsvragen die nog niet ir-r cle arbeiclswetgc-

ving geregelcl zijn, in cle cAo ()pgenouren wgrclen. De regeiing kan, in tle derclc

plaats, beter op de inclividuele arbeiclssituatie worden toegesncclt'n dan llii wet- ()f

regclgeving op centraal niveatr ntogeliik is. In cle Vierdc plaats kan de CAO ge-

makkelijker clan q,et- of regelgcving aan veranclerde omstandigheclen u,orden

aanÉlepast. Dc wijze van totstanLlkoming van ecn CAO garandeert, in de viifde

plaats, t()t op zekere h(x)gte het clraagvlak voor cle naleving van de regels.'

IIet problecr-n is echter dat cen CAO s<>ms tè collectief is - vottr een inclividr-r-
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ele aangelegenheicl als telewcrk is het sr>rns noclig c>r.n zeer spccifieke arbeiclsct>n-

tracten op te stellen. Bovenclien l>etekent telewerk vc.ror cle vcrschillencle or-

ganisaties en atïelingen vaak iets anders - een algeme'nc ai.sprxak claarover lijkt

sotrs n()g iets te vloeg. I)at clenkt ltijvoorl>eelcl ook cle VNO. llii ttl<ln(le vrtt-t

w<>orclv«rercler ])ar.rl cle Craaf zegt cle werkgeversvcreniging: '-fclc'rvcrkcn kan cer-t

proltlecr-t-r ltetekenen, rlaar ook ccn kans vrxrr het fttnctionct'cn vrtn ecn onclct'ne-

n-ring.' Telewerken rn«ret volgcns Dc' Graaf v<>c>rtl worclen bekckcr-r in lrcclrill.skr-rn-

clig opzicl-rt. Daarbij is tevredcnheid van tclewerkcrs cssenticel. Een ccntrale afi

spraak is daarltij lastig. De Graaf: '|e kunt ook niet alle beclrijven in Ntr<lellancl

verplichten ()m tien parkeefplaatsen '.tan te leggen. l)ie llel-roeftc ligt voor iecler

beclrilf zrnders. En zo ligt l-ret ook nlt:t de aÍ.spraken clie u'erkgevers tnaken rllet te-

lewerkers.'

Altiid bereikboor en inzetboor?

Een telerl,erker is produktiever en voelt soms meer arbeidsdruk dan collega's

op kantoor, maar hoe verandert de inhoucl .ven zlin werk? Is ef tiid voof een ander

soort werkzaamheden? Is er sprake van een verschuiving van fttnctie-inhor.rd-i'§íat

opvalt aan de interviews met betlokkenen is in de eerste plaats clat telct'erkers

zeer Ílexibcl zijn - flexibeler clan de meeste kantoormedew'erkers. Als het bii Otto

clruk is, is cen telefoontje naar Micke van Itel'son vaak genoeg. Ven,olgens zet ze

haar cornputer a:ln, clmkt de code in op cle telefoc)n en ze is il-r cle telefooncilkel

opÍlen()men om cle et'rste klant te woorcl te staan.

O«rk bij cle anclere te'lcwerkers is ecn clergelijke Ílexibilite'it tc zien: een verglt-

clering ltlijkt er altiicl tllsscndoor te kunncn. Een vast werksche'ttta lreltlten zc ()ver

hct algemecn niet en r-r-r<>chten zc al een vaag s()()rt clagincleling lrcltben, clan holt-

den ze voortdurend rekening met hL't onverwachte. Jrlurnalist F'r:tnk NoLt: 'Als een

opdracl.rtgevel opbelt en zegt clat het n]olgen klaar t.uoet zijn, clan kan je r'r'el een

to dct -Iijst van hier tot ginder hebben, maar clan moet je dat u'el op dat moment

uitvoeren. Dat betekent wel dat ik mii rnt>et omschakelen naar het in opclracl-rt

schrijven. Vandaar dat ik een soort dagindeling heb, dic' ik terstoncl om kan gooi-

en.'
Telewerkers lijken minder last te heLrben van de inflexibiliteit en onbereikbaar-

heicl van veel kantoor-werkers. Uit een onderzoek van Quentel Services bleek dat

kantoorw.erkers in slechts veefiig procent van de gevallen bereikbaar §,al'en. Op

kantoren is nu eenmaal geen bereikbaarheidsverplichting en vanÉJt de telefbniste

noodged§.ongen veel problemen op. 'Nee, mevrollv'r Anclerson is er nict. ze is gc-

loof ik net weg, pfobeert u het later nog eens,' zal niet zo snel in het htriskant<;or

klinken. Op zijn ntinst staat daar een antwoordapp^ÍÀaÍ ÀÀn, of ccn fhx en in veel

gevallen worclt ook een autotelefoonnummer meegegeven. De teleil'erkcr is be-

reikbaarclcr dan welke uedewcrker ook. En dat is clc keerzijclc van de zo fèl bc-

geercle rLlst. Vandaxr dat vec-l van hen ert()e over g.lan otu in cle avoncltll'en nog
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Virtuol Workploce

AllerrutieL'e k.llttoorconceptelt in beeld.. In dit schema toorden de uier belangrilhste kdiltooruitt'oe-
riilgett (hel trctclitic,tele kartoor. bet tbttiskantoor, het mobiele kantooren he! altentdtie|e k.tn-
tu)r) gercldtectd ctatt errhele belangriike nvntdgementconceptcn, zoals ltst In Tinte (aattleL'eren
r.'tlrt utorrarlert op ttt(»tpilt L'an produktie), grenzek)za procltrktie ert dratrgbctre prodttktie .

een ti,clie ckror te n'erken. Als cle clag volgeplar-rcl is met af.spraken en tclefoor.rtjes,
rest nicts anders clltn cle avonclen en clc weekcnclen orn onclerhanclen u,crk af te
krijgen. Ecn mogelijkheicl <rt-r trit cleze Cettch 22 tc k«»ncn is anclcrc v()1len v:rn
l>creikltrtlrrhcicl tc zockct't. Elcktlonische post is één van cle belangrijkstc cla:rn,an:
cle teleu'elkc-r kan itrttlers clc post lrt'kijkcn en l>e:rntwoorclcn op cle tijclc-n clut hct
hcnr of' haal r-ritkor-r-rt.

Denkwerk op ofstond

Teleu.elk leent zich vooral voor 'kenniswerk'. Volgens Tor-n van der Maas van
het MHP en Luc 'an Baest vzrn Datastudy is een telewerker vooral bezig rnct ze
ken als lezen en schrijven van nota's, het opstellen van planningen, telefbnere.n,
proÉrammeren en ontv!.erpen: activiteiten die 'voor een groot deel (vanu,ege het
abstracte karakter) niet of nauwelijks aan óén vaste plaats gebonden ztin.' Dat zren
we ook aan cle u.erkzaamheden van de geïnterviewden. Geert Doer..en
(Rijksgebouu'endienst): 'Er is een verschuiving Íe zien naar lreer intellectueel
t'erk. Ik lees nu rneer stukken clan voorheen. Het stukken schrijven is niet vecl
veranclercl, r-naar lezen doe ik iets meer.'Een andere telcwerker: 'Als ik hier een
strrk ccÍt keer goecl ckxrrlees. weet ik \\,aar()ver het gaat.'

Vtror cen goccl begt'ip van het verschiinsel televn,crkcn m()eten wc echter ook
hiet'tu'ee s()()rtcn teleu'crkels onclerscheiclen: eenvouclig en conrplex. Tofller stcl-
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de al in 1980: 'Kantoorpersoneel met 'laag abstractieniveau' vervult cloorgaans ta-

ken clie nauwelijks persoonlijk contact vereisen, zoals invoelen van gegevens. ty-
pen, berekenen, rekeningen uitschrijven en clergelijke, zaken clie zicl-r r.r.risschien

hct eerst lenen voor thtriswerk. Somrnige werkzzlar-nheden met 'hoc>g aÏrstractie-

niveau', zoals van \'vetcrlschappelijkc <>nclcrzr>ekels, econ()men, beleiclsr-nakers en

organisatiecleskr-rndigc'n, behocven zowel intensic'f contact nret collcga's als clc ge-

legenheid allcen te kunnen werken.'
Eenvor-rclig telen,erk is nreestal.fizlltime-werk op terreincn als aclnrinistratie-,

data-entry, typen en teleservicediensten. Een voorbeelcl claarvzrn is het rcisbtrrealr

Travel 2000 uit cle Verenigde Staten. De klant die cen gel.reel velzorgcle reis r-rrurL

Mexico bestelt, of informatie vraagt over hotels in Casablanca, zal niet beseÍ-fen

dat de helft van de twintig medewerkers niet op kantoor zit maar thr,ris. De tele-
werkers zorgen voor de telefonische inlichtingen en online-reserueringen en on-
dersteunen waar nodig de collep;a's op kantoor. Dataverwerking en administratie
doen ze op uren waarin het hen uitkomt - desnoods diep in de nacht. De directri-
ce van Travel 2000: 'Het is een win-win situatie: voor de medewerker is het een

prettige manier van *-erken en voor ons is het een zeer gunstige oplossing.'
Voor het eenvor:dige' telewerk betekent het dus ciat het werk niet qua inhoucl

verandert, maar dat er een verschr-riving is van kantoorwerk naar c1e htrissituatie.

Telew'erkels vormen in dit segn-rent een br-rfïer voor het beclrijl en werken veelal
op afroep. Ook voor hen betekent het echter niet alleen een voorcleel. Vcrlgens

Peter-|ohnston, verantwoorclelijke binnen cle Europese Conrnrissie voor telccor-r-r-

rnunicatie, btijken mc'clewerkc'rs in cle praktilk moeite te l-rebben met thlrisrr'erken.
In het NIIC Hanclelsblacl vertelt hij clat werknemers - vooral vr()Lrwen - clie clen-

ken op deze rnanier dc opv<>eclir-rg van kinclercn tt: kunncn c()ml)ineren met een

bctaalcle l>aan, er al snel achter kornen clat overctag ongestoorcl w'erken nalru'elijks
rr.urgclijk is. No«rclgedwonÉlen m()etc'n zii 's avoncls en in het weekeincle achter de

c()nlplrtcr krtripcn ()ln achterstallig werk in te l-ralen.

In het 'con'rplexe', kennisintensieve deel van de telewerkmarkt is cen verschui-
ving te zien van interactie naar actie. De uren thuis worden gebrnikt voor bestlr-

dering \ran r:ipporten, l.ret scl-rrijven van voorstclicn en het verwerken van infbr-
matie, in plaats van gesprekken en vergaderingen. L)oor de rclaticve rust clie

telewerkers hebben kunnen ze ook werkzaamheden verrichten \L'aar ze tot dat

moment nauwelijks aan toe kwamen: het stroomlijnen van bestaande plannen, het
evalueren van grote projecten en het verzinnen van nieuwe strategieën. Een tele-
werkster: 'Ik heb gemerkt dat ik bepaalde werkzaamheden, zoals nota-schrijven,
waar ik normaal niet meer zo gauw aan toe kw'am, mee naar huis ben gaan ne*

nren, Ook moet ik in n-rijn functie momenteel veel lezen - bijvoorbeeld over het

Structuurschema Verkeer en Veloer - en dat gaat een stuk beter thuis. Met tele-
werken ben je nou eenmaal veel geconcentreerder en knn je sneller en efficiëntel'
werken. Er zijn nu eenmaal niet zo veel storende ranclvcrschiinselen en cltrs rvorcl
je nrinclcr sncl afgcleid.'
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Arbeidslokotie minder relevont

Telc'werkers zijn niet allc'c'n f'lexibeler en geconccntreerder, maar in vele geval-
len ook r-nobieler. I)e apparatr-ul clie ze gebrr"riken (ftrx, seni:rfiron, autotelcÍoon,
rlodem) r-naakt het irrmers mogelijk om ti,cl en af.stancl te ovcrbmggen. In vcel
gevallen weet de klant, cle collega of cle opclrachtgever niet cens waar cle telewer-
kc'r zich bevinclt: in zijn hr,riskantoor, in cle tuin, op l-ret hoofdk:lntoor, ondemeg
<;f clders. 'J7ildeman: 'Als de aLrtotelefoon uit is, dan gaat aut()matisch cle voice-
rrail aan cn kan ik zien of er boodschappen zijn z<':clra ik in de auto kom. Dat
hoef je niet allen-raal meteen te beantwoorcien. Het br-rfTeren van een paar boocl-

schappen is l'ret beste.'

Naast de draagbare telefoon is ook de draagbare complrter (notebook) een :lp-

paraat dat de r.r.robiliteit van de telewerker vergroot. Deze 'portable' kan irmners niet
alleen in alle kamers thuis gebn-rikt worden, maar ook bij meetings, op vergaderin-

gen, cursussen, seminars en naar andere werkkamers waar men van tijd tot tijd naar'

gedirigeerd woldt. Bovendien neemt een notebook veei minder ruimte in: zowel in
cle huiskamer als op het bureau. 'We zien clan ook dat de schootcomputer een stan-

daard instrur-nent aan het worden is - en niet alleen voor telewerkers,

Vergaderingen hoeven hierdoor minder te worden onderbroken omdat cijfèrs of ge-

Élevens ontbreken. Op n-reetings kunnen computer-presentaties worden gehouclen

cn cijfers snel doorgerekend, waardoor de handelingssnelheicl worclt vergroot.

Bij cle n.recste grote verzc'keringsmaatschappijen worden inmiclclels notebooks
gcbrnikt om cle advieswerkza:rmheclen en de verkoop te onclersteunen. En o<>k in
andere branches zien we een clergelijk fèn<>meen. Vertegenwoorcligers van cle

VNLI presentc'ren onclerzoeksrapporten over cle automatiseringsmarkt al enigc ja-

ren nlel behlrlp \ran ee'n notebook-colnpLlter: cle verkopers Élaan ()p stap met c-en

Tosl-ril;a en presenteren a2ln cle adverteerclers van de VNlI-alrtomatiseringstiicl-
schriften een c()mn)ercieel planningsprogralnma, waarin cle onderz«rcksgegevens

over r.narktbereik en r.narktaandelen zijn verwerkt. Met behulp van tallcllcn c'n gra-

Íleken w'ordt aan cle verschillende aclverteerders duidelijk gen'raakt v!,at cle positie
van de VNU-bladen is en wat de beste 'advertentie-mix' is.

Telewerkers moeten er daarom aan wennen dat er op meerdere plekken ge-

werkt kan worden en niet langer alleen op 'kantoor' of 'thuis'. Kleine aantekenin-
gen kunnen direct verwerkt worden terwijl men in de trein zit, ci,fers doorgere-
kend onder een vergadering, of een ideetje uitgewerkt ter-wij1 men op een

vliegtuig wacht. Door gebruik te maken van een notebook kan de teleu,'erker ef-

fectiever met zijn tijd orn gaan.

Zelfstondigheid en somenwerking

\J/aar r-noet de telet erker aan voldoen om te kunnen telewerkenT Allereerst
moet hij of zij ec-n redelijk 2lutonome firnctie hebben. Dat wil zeÍlgen: de telewel-
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ker nroet niet voor elk wissewasje afhankelilk zrjn van collega's of chefs, zoals bij

een filmproduktie, of in een klassieke procluktielljn. Zijn werk is grotencleels z()n-

cler hulp van buiten uit te vocfen: wcrkzaatnheden als lezen, nakijken, telefoneren

met klanten of opdrachtgevcrs, het scl-rriivcn van stukken, het verzinnen van plan-

nen en het uitwerken van icleeën. Slccl-rts af cn toe hoeft claaryoor contact te wor-

den opgenomen.
Een Éarote mate van zelfstandigl-reicl is claarl.)ij vercist. Daarbii wordt niet alleen

naar cle produktiviteit en de onrzet gekeken. Zoals Patrick llras van Elvia zegt: 'Ik
lrcn o,rk llczig ntet de rcquisitie \an tuss(nlx'rson(n en ltcl ttilzt'ltcn viln nicuwe

acties en dat levert in beginsel geen resttltaat op. Je rltoet zaaicn vo()rclat je kunt
(x)Ílstcn. I)tts jc- rnoet voor jezelf ge\,voon een goede vcrclcling nlaken tltssen ie
w,erkzaamheclen: een cleel acqr-risitie, een deel bestaandc relatics, ec'n (leel aclnli-

nistratie. '

Ecn tc-ler,vcrker l)roet zelfst:rnclig kunnen werken, een aÍ'weging kltnncn t-traken

tussen 'zaaien' cn '()ogsten', zelf kunnen plannen, het u'erk verclcle'n en - \\'llar

mogelijk - oplossingen v«ror problemen bedenken. Daarvoot't-lx)ct cle telcwerker

een andere n'erkinstellir-rg l'rebl>en clan cle klassieke kantoot-wcrkel die ziin stapel-

tje 'onderl'ranclen wclk' elke clag op zijn bureau ziet verschiinen. In het beclrijt.sle-

ven is die 'af'waclttcncle' lrouding t<;cl-r al ()p Ziin retour. Zoals Tom vzrn cler Maas

van het MHP en Luc van lJacst van Datasttrdy in het blad 'MedezeggenschaP'

(april '94) schrijven: 'A1s gevolg van de ven'egaande automatisering, het hogere al-

Élemene scholingsniveau in het'Westen, de clernocratisering, óók van het bedrijfs-

leven en de 'emancipatie v2rn cle arbeicler' ()ntstaat in onze v!'esterse samenleving

steeds cluideliiker een nier-rw type u,erknetler. t)eze is n.rondig en zelfstandig en

verricht meer en rneer'denkwcrk' in plaats van fysieke arbeid. Die gÍotere indivi-

dr,ralisering, in het wefk en in cle maatscl.rappij, r,rit zich ook in een sterke behoefte

aan op l-ret inclividu toegesneden arbeiclstijdcn e'n arlteiclslokaties. Denkwerk laat

zich imr-ners niet in de traditionele kantoorurcn perscn cn 'infirrrnatie-arbeid' is

per clefinitie niet aan plaats gebonden. Het valt dan o<;k wltltr tc nemen dat ar-

beiclsorganisaties steeds minder geordend s/orden vt>lgens dc strak hiërarchische
'We[>eriuanse leer, maar meer informeel.'

Een clelgelijke mentaliteitsverandering van wet'k- en m:lnal1enlcntnleth()den

worclt clc laatste jaren steecis tneer in verbancl gebracht tnet c'en nieuw type orga-

nisatie, zoals beschreven in het boek 'The Virtual Corporation' van Davidow en

Malone. De virtucle ()lganisatie is een tijdelijke samenwerking van l>eclrijvcrl, een

ad-hoc organisatie clie niet de structuur, noch het uiterlijk heefÏ van eert traditi()-

neel bedrilf. Een vo<;rlteelcl van cen dergelijke virtuele organisatie is clc i<tint-vcr-r-

tlrre vzln IIIM, Motorola, A1'"kT en Loral die in ir-rli 199'1 werd aangekoncligcl. L)eze

samenwerking w:ls lteckrelcl ont de volgende generatie chipprodr-rktietecl-rnologie

te velsnellen. Hondercl milioen cl<>llar wercl er in het proiect gezet en de beste tne-

dewelkers uit de Research & I)evelopn.rent-afclelinÉlen v.in de vier moederbeclrij-

ven ingezet. Met als beclocling ()nt ([e geheLrgencapaciteit van de chips maar liefst

zestig keer te vergroten, in vergelijking ntct cle hr-ridige lithograleertechnieken. De
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l)t' t'ttirrlia t'an ht'l katrtrnrconcept. zo.tls gezien door AT&7. Na hat httiskunt(x)r an hat trtrditiottclt'
kanlrxtr krttrtl tle telecornnttttticatie ett het satellietkanloor. Ven:olgt'rts hcl 'h()t('lc()nc(,p1 . u'aarbil
tttulcu'crk?rs zich op eigett iltitíatief inscht'i.1ten bi.l de balic an ccn ka»rcr krijsqL'tt locs4eu:r'zcn en
rlaarrttr tle t.'irtuele u'erkPlek (gebeel flexibel.l. Als l.tdtstc stadiu»t zict A'lï",7 hat zu)cntctt..

gezamenli,ke onderneming is volleclig virtueel: cr is gecn afzonclerlijk beclrijf voor
opgericht, maar slechts een s2l[ten\\'erking.sverl)ancl afgckoncligcl.

tsodem onder dit fenon-ieen is clc onclerlinge afhankclijkheid: rnislukt het pro-
ject dan dragen de vier l>ech'ijvcn gezxrncnlijk het risico. Lnkt het, clan boort men
goud aan en za1 men hoogstwaarschijnlijk cle.fapansc c()ncllrrentie jarenlang voor
kunnen blijven. De organisatie is niet allccn tijclelijk, rnaar veel \ran de ontwerpcrs
en programmeurs werken in hun c-igcn kantoor of geu.oon thuis. Vbor.ovcrlcg
wordt er veel gel)nrik gelnaakt van c-lectronic mail en van tiid tot tijd kontr mcn
tezamen <;p het hoofcikar-rt<>or v(x)l' 'groot overleg' of om elkaar q-eer eens in le
vende lijve te kuttnen sprekcn. Voorwaarde is daarom dat de nreclen,erket's r,..rn

cleze virtttelc ()rgartisiltie grr>tcncleels zelf.standig kunnen rverken cn lnet ltrhLrlp
vAn moclernc cotuttr.tnicatiL'technieken contacten kunnen blijven onclcrhouclen.

Een eenvttttclig voorbeelcl van een cleryelijke virtuele onclerncl-ninÍl vormcn clc
projectc'r-r clie yourn:tlist Frank Noir voor opdrachtgevers Llitvoert, in s:rnrenu,clking
nlct xnclerc fieelancc ,()Llrnalisten, vormgevers en redacteuren. '[t zantcn \,()n-nen ze

voor clc'cllrur van l'ret project een'virtueel bedriif', dat ccn opcL'acht (zoals het
schrijvcn van een l-ranclboek of een gids) uitvoert clie in anclcle gcvallen ckror cen
cottrplect bectlijf zou worden aangepakt. 'Ik initieer cn lei(l projckten v:rn hierr.rit,
s.tlren lllet ancleren en regel het rverk. Dat cloe ik allcnta:rl vanuit clit tlieehr-ris. Alles
gaat telefonisch. Eventueel rr.raak ik gcbruik van c-ntail en f:rx. Al en toe ntoet ,e
cen meeting hebben en daarna kan jc je afzonclcren L-n gec()ncentreercl werken.'
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Eigenlijk

ben ik
u o lle dig t o e rkp le k - on afb a.nk e lij k ge u ord e n

Victor Wildeman werkt bii
Digital Equipment BV in Utrecht
als segment accountmanager in
de System Business Unit met
verantwoordelij kheid voor de
marktsegmenten Olie, Chemie,
Water en Gasdistritrutie. Hii is 46
jaat oud en wooÍrt in W'oerden.

'l)igitul Ecpripnrent RV is clc Nederlandse

vertcgcnw(x)l'cliging van Digital Equip-
mcnt C<>rporatir>n, r'aak afgekort als DEC.

Ik n,crk hicr sincls 1986. De vaste \\,erk-
plek op clc z:rlk Iteb ili vcrruilcl voor een

kantoor a:rn huis. Ih nraak claarbil gelrruik
van een notebook - ccn clraugbzrrc PC ter
grootte van een A-,i. Ik kun lricrrncc nict
alleen op afstancl rvcrl<cn, rnuur bcn ei-

genlijk vollcdig rverkplek-onaÍ'he r-rkcli jk.
'Tien jaar geleclcn - bij ccn vorigc rl-cr-k-

gc\er Irelr ik rnijn L'LtslL ('lv:lting ()l)e('

claan als teles'crker. Daarna is het me

blijven f:Lscineren hoe zo'n ondersteu-
ncncle omgcving gerealiseercl kan wor-
clcn voor l-luitenclienstmedewcrkers.

I)ualcl<>or ben rk clc afgclopen jaren als

gcl rrr-r ikersvcrtcgenu«rordiger bij diverse
telcu crkpr<>jccte n betrokkcn Éacweest.
'Ik r,r,crk nr-r sincls cL'ie jaar als telewerker.
\Ji/at nrc vo<lrrl lr:rnspreekt is cle rnst

u,alrin je krrnt wcrkcn cn clooru-erken

cn natutrrlijk cle l-lcxibilitcit. ()nclanks clat

ik in huis in cen :rpert kantoor rvcrk,

nordt telewerken binncn het gczin els

gezellig elvaren. Je hcbt clan rvclisu'ear

op dat moment geen clirect contec't nrct

cle rest van het gezin. maal jc r,oclt toch
dat er anclercn in huis ziln. s N{iclcl:rgs

wordt, als de kindcren uit school konrcn.
cvcn gep2lllzeercl voor ccn koplc thec.
Ook hct ontbreken r.an de clagclijksc

Í{1rng nrar kantool r.incl ik prir-na: jc hocfï
niet in cle lile aan tc slr-riten. het levert
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cxtra werktijcl op en is nog goed voor
het rnilieu ook.
'Hc't belangrijkste naast de kostenbespa-

rende elementen, zijn de flexibiliteit, de

werktijd, minder milieuhelasting cn hct

opdoen van wcrkerwaring. Het telcu,cr-

ken is daarmee niet afgeroncl: u,e zijn nu

bezig met nieuwe projcctcn die v<xrrt-

buuq cn op de opgt'd:rnt' crvrtting.

Telewerken worclt binnen Digital pr<>

jectmatig begeleicl. Als eanvr.rlling op l-ret

arbeidscontract zijn ovcr telewerkcn dui-
cleliike afspreken en ricl'rtlijnen vastge-

legcl.'

Werken thuis
'lk zit hiel thr-ris net zoals op kantoor,

maar nLl op cle eerste verdieping van ons

hr-ris in rnijn eigen. zelf ingerichte kantoor.

l)c sptrllcn ztin v^n mij. privé. Toen ik bij

l)EC kwam heb ik ze overgenomen van

het vorige bedrijf waar ik werkte. Op cle

zaak is nu een aantal wisselplekken ge-

cleëcrd voor telewerkers, waatcloor u,e

mct minder vierkante meters, parkeer-

plaatsen, meubilair en apparatrnrr t<;ekun-

nen. Tegelijkertijd moet je thuis wel ccn

gekwaliliceerde werkplek inlichten. FIct

kan en mag nict z.o z,l1n dat je tl-rLris op

een wankele keukentafèl cn je stocl jc

n'erk verricht. I)aarorn zijn er ecn aantal

richtlijnen opgestelcl.
'Ik heb met cle rest vun het gezin duide-

lijke af.spraken ger.naakt. Als ik thuis ben,

u'orclt cle teleiiron tilclens kantooruren al-

lcen cloor mii opgen()men. Ben ik er niet,

clan nccmt één van cle andere gezinsle-

clcn clc tclcfiron op. of stzrat het ant-

woorclapparaat ingescl-rakeld. Ik heb

twcc tclcÍironlijnen: de ene q,ordt ge-

lrruikt voor cle verbinding vanaf mijn no-

tebook met het computernet\\''erk binnen

Digital, de anclcre voor spraak. Verdcr

62

kunnen <><>k faxen van en naar mijn por-

table l']C u,<>rden verzonden.
'l)e dag begint hier al vroeg, ik begin al

<rn-r half zcven. Mijn dochter gàÀt flaar

het gymnasium in Lltrecht, dus dic gaat

()rn zeven utrr de clcur uit. Meestal heb ik
clan al cle post bekekcn. Dat is misschien

rvel ecn nacleel van het thuiswerken: jc

schr-rift 's zrvonds vanaf de nerksitr-ratie

meteen aan tafè1. Verder bliift hct moei-

Iijk om niet voortdurend nog eren :llret

l-ret werk door te gaan.

'Het probleem is voor n-rij clan <>ok niet

het aan de slag gaan 's ochtencls, tnltar

het af.sluiten 's avoncls. Om half zeven

onder het jer-rgcljournaal zeg ik: 'ik ga

nog heel cven naar l>ovcn.' Miin vrotrvu'

weet clat ik het jor-rrnaal rttiict wil zien.

Als ik niet bij l.ret journaal kom, clan

komt er on'r half negen al een kople kof-
fic naar boven. Dan zeg ik: 'nog heel

even!'. Om half twaalf zcgÍ ze:'nu ga ik
slape'n'. Dat is het probleem van telewer-

ken. Hoervel: ik werkte vroeger ook al

veel. In lret verleclen bracht ik op zon-

clag<>chtencl mijn vrouw en kinclercn naar

clc kerk in Utrecht, dan ging ik even

t§,ee ulrr op de zaak werken. Na twee

uul haalcle ik ze u,eer r.rit de kerk op.'

Apparatuur
'Mijn telefbontoestel op de zaak is vcr-

vangen door een indicatie op het sys-

teemtoestel van mijn secretaresse. clie

daarmee onmidrlcllijk krn zit'n vorrr n ic

er gebeld wordt. Meestul lrelt een klarrt

mijn secretaresse en zij kijkt verv<>lgcns

waar ik bcreikt kan wolden. Zo nociig

kan zij de klant naar nrijn hrris cloorsr:ha-

kelen, de lrooclschap aannemen, of zelf
actic onclcrncmcn. llinnen het kantoor-

eut()metiseÍingssystcem wordt daar een

elektrr>nische notitic van gemaakt. In ur-



gente gevallen ben ik ook nog via clc

Semafoon oproepbaar.
'Adressen en gegevens van zakelijke rela-

tics. produktinfcrrmal ie cn prcsentJti(s

heb ik steeds onder handbereik. $íe ktrn-

nen via het telefoonnet 'inbellen', zoclat

ik vanaf vrijwel iedere locatie contact

kan leggen met de zaak. Ik verstuLlr

elektr<>nische lrerichten en vraaÍl additio-
nele infirrrnatie op. Het kantoorautomati-

seringssysteem verzorgt de rest. Binnen

het systeem worclt een elektronische

lugt'nt le lli jgt'l rotrclcn. HL't se('rcta ria at is

hiermee in staat af.spraken te regelen,

zonclcr clat zc claarmee hoeven te wach-

ten op clc tcrugkor-nst van de betrokke-

nen. Je moet claarv()or wel cluidelijke aÍ:

spraken makcn. Het is veilig, omclat er
gewerkt wordt met cen systc-em van aLr-

tomatisch temgbellcn. Hierdo<>r worclt

elektronisch inbreken op onze coÍnputcr-

systemen voorkomen.
'De meeste berichten verstLlur ik elcktro-
nisch. Met mijn zakelijke partners ver-

loopt dit bijvoorbeeld via Digital's cigcn

netwerk; met klanten gaat het vooÍname-

lijk ovcr de X.400-serwice van de PTT. En

natr-rr-rrlijk steeds meer via het Internet.

Ons kantoorautomatiseringssysteem ka-

n:rliset'rt tlcze lrerichtenstroom in mijn

richting. Dit l-reeft als voordeel dat ik als

gel>ruiker slechts éón soort systeem hoef
lercn gcbrr-riken, onaflrankelijk van het

gelrruikte transportsysteem voor al deze

berichten. Verder staat in het systeem

onze nieuwskrant, clic krijg ik iedere dag

alltomatisch toegestur.rrcl. Het krantje gaat

over alles: u'ereldpolitiek, aanclelen, ach-

tergrondinÍirrmatic, compLlternieuws. l)at
druk ik af en voor het slapen gaan wil ik
dat nog wel eens lezen.
'De meeste berichtcommunicatie gaat clr-rs

elektronisch, slechts enkele ofÍèrte-aan-

vragen en opdrachten gaan per brief.

D:rrrvan krijg ik een kopie in miin post-

bakje bij Digital. Dat leeg ik als ik bij-
voorbeelcl voor overleg langskom. Als

l.ret l-reel belangrijk is, wordt het naar het

hr.risaclres cloorgestuurd. Het grote voor-
deel van elektronische post is dat de ac-

ties er gclijk nree vastgelegcl zijn.
'Het notebook moct als draagbare PC na-

tuurlijk wel behccrci worclen. Er wordt
daarom antomatisch een kopie van de

werkdocumenten gemaakt en gcarchi-

veerd en er worclen cl<;or Digital nieuwe

gegevens naar het notel;ook overgehe-

veld. Verder wordcn cr zotroclig verbete

ringen in de gebruikte softwarcpakketten

op de Notebook aangebracl.rt of zelfs

nieuwe versies daarvan geïnstalleercl. Dat

gebeurt allemaal geheel automatiscl-r. Op

het moment dat ik aangesloten ben op
het netwerk, kan het systeem analyseren

of ik de nieus/ste versie van een soft-

warepakket op mijn harde schijf heb

staan. Is dat niet het geval, dan kan het

cle software over de tclefoonlijn naar

mi,n systeem stlrren, en vervolgens het

geheel installeren. Daar hoef ik zelf niets

aan te clocn.'

Contact meÍ collega's
'Het overlcg met het lnanagement ge-

beurt via unit-bijcenk<>rnstcn, wcrkover-
Ie 94 en forec aslizg-gesprekkcn. Vrnr-rit het

manaÉaement wordt heel wisselencl op te-

lewerken gereageercl: sornmigen vinclen

het prettiger om telewerkers op kantoor'

aan te kunnen spreken. Anderen cont-

municeren gesroon vizr de elektronische
post en beleggen een p;esprek als het no-

dig is.
'l)e meesten sraannee je over telewerken

praat beginnen over een vermindering

van de sociale contaclen met ie collega's.
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Doordat ik in een extern gerichte funetie
werk, hel: ik juist al veel eontacten met

anderen. tleelal wordt er ook in teamver-
band gewerkt en worelt er regelmatig on-

delweg afg.e*prokel om saineo te, lun-
chen en Lrij te praten alvotens naar

klaoten wordt doorgereisd. Daardoor is

er helemaal geen gemis aan sociale con-

ueten, ruiar voor andere functies is dat

wellicht wel een aandachtspunt.'

'je moe.t flexibel zijri. Ais ik bijvoorbeeld
in Groningen ben en terugrijd, dan ga ik

via Utrecrrlt eri schiet èven op het kantoor
naar binnen. En als ze de koppen bij el-

kaar willen steken, dan smp lk in de auro

en rij ernaar toe. Je moeÍ dat praktisch

zien, Dan neem ik tegelijkenijd iieuwe
Digital-hrochures mee. Vat dat betreft

ben ik echt werkplekonafhankeliik ge-

worden.'
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DE INRICHTING VAN DE APPARATUUR
Over dotoliinen, elektronische post en online nelwerken

Om thuis, op eeÍr satellietkantoor of onderweg te kunnen werken
heeft de telewerker speciale apparatuur nodig. Voor het meest eeÍlvou-
dige soort telewerk volstaat een telefoon, voor het iets complexere
werk moet er teveÍls eeÍr coÍnputer eÍr een Íax zijn. Daarmee zijn we er
nog niet, want de goed uitgeruste telewerker kan Ínet een modem en
een netwerkaansluiting zijn tlereikbaarheid en slagkracht sterk ver-
groteÍr. Daatlnaa;st is natuudijk de iuiste sofilware nodig, variërend van
tekstverwerking en spreadsheets tot werkgroepsoflware en werk-
stroomsystemen.

De klantcr-rscrvice van Otto (en \'rn een aantal anclcre becl'ijven) bevinclt zicli
niet in cle kant«rollokatie van Otlo zclf, nraar in cle hr,rizcn van de meclcu,erkers.

Voor klantcn is hct nauwelijks nrcrhbaar, maar met een cocle op haur telefiron kan
Mieke van Itelson in de 'telelironcirkel' worden ()pgcnomen. 'Goeclcnrorgen. dit is

Otto, kan ik u lielpen.' Haxr c()rrpllter is online velbonclcn met cle centlale com-
pllter viln Otto Versanclt uit Hamburg, r.vaarin zich hc't complete infirrnr:rtie- en be-
stelsystecm bcvindt.

Hct klinkt eenvor-rclig, nruar het sylitccm clat cronder ligt is uitcrst complex.
Niet lllcen moet het c()lnplltcl'systeem in staat zijn orn duizenclen ()tto-medevner-

kers zouls Van Iterson gclijktijdig te kunncn beclienen, maar <;ol< nr()et de tele-
foonccntrale van Otto eeoptirnalisecrcl zijr-r onr cle ruim 1,4 nrillocn telefoontjes
pcl jaar tc knnnen veru'erken en door te sluizen. Een hele klus en op telefbnie-
gcbiccl cen hoogstrnclje in Nederlancl. Slechts één keer ging het r.nis: door een sa-

rncnloop van omstancligheden rzrakte cle te-lefoonconrputcr' ( )vel zijn toeren en
rvas het systeem cle hclc ochtend gcbkrkkeercl. Zelfs zoicts eenvoudigs als teletir-
nie - al meer clan honclerd jaarbij ons - kan soms \,c)or grotc problemen z()rgcl1.

Otto nraakt gelrrr.rik \.an een zogcheten Automatic Call I)istributior-r-systeenr.
ook wel Ar:tomatic Call Center genoernd. Dit soort telefirniesystcrnen combincert
cle toegankclijkheid van telecomnrunic:rtie met cle intelligentie van complrters.
Meestal is het onclerdeel van een teleÍboncentlale (l']llx). Het grote voorleel ven
een dergelijk systccm is dat l-rct tclcÍoonverkeer op praktiscl-r alle rnaniclcn kan
u,orden gclcgclci, doorgescl-rakclcl en beheercl. [)r nroclc-rnste s\.stelr]en. zoels clic

van Ott<>. kunnen binncnkonrcncl telefbonvelkecr zclf.s r-net een coclc tloorschakc-
len n'.rar thuistelelbnistes z<>uls Mieke van Itcrson. I)it gebeurt nu Ír()g in clczelfde
rcgio, ulrar in cle toekomst zlrl ecn dcrgelijk systccn ook voor bLritcn-r'rgionale
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doorverbindingen kunnen zotgen. In het Telepofi in Amsterdam is een compleet
Call Center voer internationale bedrijven ingericht.

Keuze von opporotuur: bezint eer ge begint

'Wat voor apparatuur heeft de telewerker nodig? Een telefoon, een computer,
de benodigde software, een printer, een fax, solÍrs een modem, soms een autote-
lefoon of een semafoon. \íaar men altijd mee moet beginnen, is te inventariseren
wat er precies benodigd is om het werk te verrichten. Sommige telewerkers laten
zich door verhalen van collega's en slimme verkopers het hoofd op hol brengen
en vulien hr-ln kantoor met de laatste snufjes high-tech - om er vervolgens achter
te komen dat het grootste deel van de apparatuur overbodig is. Een thuiswerkster
van een postorderbedrijf als Otto heeft geen autotelefoon of semafoon nodig en

ook geen fax. De meeste van haar klanten beschikken nu eenmaal niet over een

fax. En als ze er wel over beschikken, komen de faxbestellingen op een centraal
punt bij Otto l)innen, niet bij de thuistelefonistes.

Tlps ttoor de Teleanerker

. Slel uooraÍ udst udtt uoor soort appamtuur u nodig denkt te
bebben, welke soJïu-,are en welke diensluerlening.

. Een tweede telefoon (en soms een derde) is absolute noodzaak
,, - aak $?rt een scbeidf.ag ean te brengen t!.tssefi werk en urtje ti,id.
. Zorg L)oor een goede backupregeling, oJ uoer deze zelf uit.
. Zarg uoor een goede seruiceregellng (garaÀitte,,,24-,uurs seres.íee),

ak de apparatuur niet door cle werkgeuer wordt gedekt.
. Koop een zo uolledig mogelijke PC: bet bijkopen uan appara-

tu*ri tr»erkgebeugeyt en fuftaàre is u;eel duarde.r dan bet aan- '

uullen uan een 'uolledig' sjnteern.
. Let er bij het abonneren op een online-dienst Onterzet, Micro-

soft Net. Cotnpuserue) of er een inbelpunt ilx t*,iniregia ls : dlt
scheelt aanmerkelijk in de telefoonkosten.

. lVie al een e-mail programrna,.»ià het bedrilf,beefi, d.o.et er gaed
aan bij d.e Internet-aanbíeder te uragen of de bericbten naar
uw eigen e-mail systeem kunnen utorden d.oorgezond.en; op
deze ruaniicl! Irqsfi u maflr é'én, b{}sr<ïnsteem te gebruiken.

Het beste uitgangspunt is in vele gevallen de bestaande apparatuur op het kan-
toor. Is de telewerker gewend aan het type computeq de fax en de software, dan

kan deze ook thuis worden gebruikt. In sommige gevallen voldoet de apparatuur
op kantoor echter niet, bijvoorbeeld omclat er geen netwerkaansluiting is, of omclat
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cle bcclrijf.sapparatltltÍ verouderd is. Dat laatste is t'tlcrkwaarclig, rraar reëcl: veel

r-r-rarkcting managers, strategische beleidsnieclcrverkct's en verkoopleiclers zitten nog

steeds achter personal computers die in 1990 al verotrclercl warcn. Vaak hebben ze

nog ccn PC met een '80286'-process()r, een VGA-schcfll, geen ntoclem, geen cD-

ROM en nauweliiks voldoencle intern gehetrgen \"()()r'§í'inclo$'s. Zelfs de goed-

koopste PC's in cle computerwinkel hel>ben vaak nreer mogelijkl-ieclen. vandaar dat

het zeker zin heeft om de eisen van cle conlplttL'rapparatllllr aan te passen aan de

hr-ridige stand van cle technologie . Vergeet nict clat thuis vaak zrvaardere. betere en

bedrijfszekerder apparatr-rur n«rclig is clan op kantoor, \vaar veÍvangende appar2lttllir

snel bij de hand is. In veel ÍIevallen zal cle tcler.verker nieurl''e appalatLlur aan moe-

ten schafïen. En clat is geen gcn'rakkelijke keuze, \,-ant nergens verandert cle tech-

niek z<-r snel als in cle cot'npr-rte1'- en tclecommunicatiebranche.

Eén van cle bclangriikstc zaken clic de telewerker (in samen\\'erking lllet dc

ltLltontatiseringsaicleling) zal r-r-r<teten regelen is de bescherming 
"'an 

cle cor-t-tlltttcr

en de gcgevens. Twee. r,eiligl-reidsrnaatregelen zijn het belangrijkst: een rcserveko-

pie r,:rn cte helangrijkste cloctrmenten (backup) en ecn lteschcrming tegcn virlts-

sen. Het laatstc is te ltestrijden met anti-virllssoftware. De backtrp kan clagelijks

geÍnaakt worclen. l)e meest recente documenten kunnen het lleste in cen aParte

clifectory (folcter) worden Éaeplaatst, waarnzl deze 'map' in zijn gehecl naar de re-

servccliskette kan wolden gekopieerd. Het beste is een zogct-taatttcle gcner3tiesys-

teeln tc hanteren: maak 5 backupdiskettes voor clc werkclagcn, 4 voor cle weken

van clc maancl en 12 voor de maanden van het jaar. Gaat cr iets follt, dan kan de

Iaatstgel>ruikre cliskette worden gebruikt; blijkt cle bcscl'racliging of het vinrs ook

op deze meest recente diskette \roor te kornen clan kln cle rveek- of maanddisket-

te uitkomst bieden. Op deze manier is mcn r.net slccl-rts 21 diskcttes in staat de be-

langrijkste documenten te beschcrlren.

De telefoonverbinding: novelstreng von het telewerk

De essentie van het tclcwerken is de telefbgnverbinding - de leyenslijn voor

de telewerker. Het is ()nverstanclig om te bezuinigcn op het aantal aansllritit-rgen.

Naast de privélijn heeft de telewerker minstens twee andere lijncn noclig: een za-

keli;ke spraaklijn en een clatalijn. \i7ie veel gebruik tnaakt van n'rodenlr,'erbinclin-

gen en afl-rankelijk is van binnenkomende faxen, heeÍt een apaftc rtlodem- en fax-

lijn nodig. In l.ret laatste geval lopen in totaal vier lijnen naar het hr-ris. Het lijkt
overclreven, maar de praktijk wijst op een ontwikkeling in cleze ricl.rting.

SOms kan het nret t-nincler toe: in sommige getneentes heeft clc I']TT aparte net-

ten aangelegcl waarop spraak en data over één en dczelfLle lijn kr-rnr.rer-r u,.orclen

Ílctransporteercl. Dit kan omdat spraak en data in verschillcnclc gebieclcn van dc

hertzfrcqr-rentie liggen. De speciale PTT-apparatuLrr schciclt clcze 1r'eqr-tcntiegebie-

cler-r geclurendc de transmissie. waarcloor clat enc lijr-rtjc gcbrtrikt ken n'«rrden voor

telcfoon èn modem/fax. tsii Otto in Tilburg r.nal<cn zc claar oncler andere gebruik
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van. Een anclere, noÍl gcí.rvanceerclerc mogelijkheid is een ISDN-lijn (glasvezel),
die verschillendc telefironlijnen (spraak, fàx, m<tdem) kan bevatren. Een ISDN-
aansluiting is echter een stuk cluurcler clan een gewone en is vooral veel com-
plexel bij het installeren.

Heeft u meerdere lijnen die over verschillende telefbons in het huis moeten
worden verspreid, dan is een huiscentralc ee'n uitk<;r'nst. Een dergelijke huiscentra,
le moet ook tàx- en rnodemverkeer kunnen vervu,erken. om een buitenlijn te kie-
zen voor huiscentrales moet vaak een 0 gechaaicl worclen, waarna de gesprek-
stoon volgt; voor veel modems (en soms Í:rxen) is clc-ze t(x)n niet te traceren,
waardoor cle verbinding niet tot stand komt. Het is bekend clat vooral Internet-ge-
brtrikc'rs hr-riscentrales mijden - ook al orndat cle snellieicl van cen modenn erbin-
cling terrrgkropt.

N'.rast de verbindingcn zijn ook de telefbons zelf en hr-rn ranclapparatlrur be-
langrilk. w'ie vecl telefbneert en tegelijkertijd op het computerscherm werkt (klan-
tenservice , helpclcsk, programmering), heeft behoeÍte aan een ,hands-íree, tele-
fbon of een 'hcadsct'. I)e licadset is cen koptelefoontjc rnet een microÍiron clie op
moclerne te'lefi)()nt()cstcllen kan worclen aangesloten. Een handsfree tclefoon be-
vat niets :rndet's clan ecn Ir"ridsplekcr ín het telefoonapparaat. De laatste oplossing
is soms een beetje lawaaiig in een hlrisorngeving.

Een antwoordapparaat is standaard-gereedschap voor telewerkers die veel van
huis zijn. Een moclern antwo()rclappara:Lt heeÍt de mogeliikheid om boodsctrappen
van at'stand af te luisteren, te wissen of clc n-reldbooclschap opnieuw in te spreken.
Dit gebeurt via een code die miclclcls een clruktelefbon ol een speciaal toongene-
ratortje ('piepertje') wordt overgeseincl. Het antwoorcl-apparaat kunt u ook verv'an-
gen door een telefonische 'secretaresse-seruice' die booclschappen aanneemt. Een
andefe oplossing is voice-mail: een colltputersysteent waarin de binnenkomende
boodschappen op digitale u.ijze u,orclen opgeslagen. l)oor op de telefoon een
code in te toetsen kan men de boodschappen afluisteren waar en wanneer men
clat wil.

De hordwore: goed rondkiiken voor het kiezen

Het trveeclc'eler-nentaire apparaat voor de telewerker is de compr,rter. vcror
clata-entr1 en ecr-tvoucligc online-verbindingen volstaat soms een ten-ninal (zc>als

de sien.rens-Nixcl<>r'fï van otto), maar in veel gevallen is een per.sonal cor.r.rputer
nodig. Inrr-riclclels zijn et'zo veel typen en soorten op cle markt dat l-ret lastig is een
algemeen advies te Íleven. veel hangt af van de vraag waan-nee cle telewerker ge-
u'end is tc werken, wat clc belangrijkste software-systemen en online-r,erbindin-
gen zijn dic hij in clc tclewerksysteÍnen gaat gelrruiken.

Vaak is cle sofïware cle bcste lciclraacl. Ga eerst na u,elke pakketten el zr-rllen
worden gebruikt (clc belangrijkste twc'e of clrie ) en stap vervolgens met dit liistie
naar de atttomatiseringsafdeling, cle winkels of cle computerdealer. Let claarbij op
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of er gen()eg intern geheugcn ( I{AM) aanweziÍl is (r'ninin.raal 4 Mb, maar het is be-

ter ()m U Mb te nerlen); is het scherm kwalitatief Íloc-cl (minstens 14 inch, n()n-in-

terlaced); en ten clelclc: hoc zijn cle garantie c'n servicc gcregelcl'l

I)e aanschaf van de compLltcr hcefi vaak co|rscclurl.ttir-s \'(x)r Lr\\'()tlline-l'cr-
binclingen. '§í'ie ecn Apple Macint<;sh aanschaft en zich bij cen Internet-aanbieclc'r

wil alronneren, zal merken clat cle kcrrnis èn cle Intcrnet-sofiwrtt'c vo«>r hc't

Macintosh-systceln s()lls ontlrreekt. En wie zicl-r op l-rct Micr<>soft Nctu.or-k (MSN)

wil alronneren cloet cr goecl :lan c'en cornplrter aan tc schalfèn r-net het ltesturings-

systeenr "Winckrrl''s 95'. Ook in anclere gevallen is cle online-verbir-rcling sours cle

doorslaggevende f:rctor. Reclrijf.s-BBS'en, elektronischc postsysteltlen en veelge-

bruikte online clatabases lroeten vaak op een speciale tnanier r'r'orclen ingesteld
(ANSI, TCP/lq X,i00). Vergewis u ervan clat deze instellingen ook op LI\\'' compllter
(met de benodigde softw'are) kunnen worden geïmiteerd.

De randapparatuur van de computer is vaak even belangrijk als de computer
zelf, Neem het modem. Bij online-verbindingen is niet de kracht van de complrter,
maar de snelheid van het modem belangrijk. De huidige 'standaard' is f iK'l
(14000 tekens per seconde), maar cle computergebn-riker met vooruitziende blik
schaft zich een 28K8 modem aan, die de dubbele snelheid haalt. Met de huidige
priizen en de kosten van teleftronverbindingen haurlt r-r een clergelijke meerprijs er

l>innen enkele maanden trit. Vergewis u er vercler van clat er speciale fàx-softu'are

bij het moclenr s«rrdt gclcverd. Deze is erg hanclig als u vaak fuxen verstt-turt van

brieven clic u met clc I']C hetrt gc'ploch-rceelcl - een speciale toetshuncleling is clan

al volcloencle om clc fax tc verstllren. lJovenclic'n hor,rclt clc softr'vare ec'n lijstje bij
van cle verstuLrrcle fuxen, zoclat r,r ccn archief kunt opbor-rwen. Niet clk rn«rtlertt

heeft tax-s<>ftware en zeker nict voor allc s(x)rtcn compLlters cn tttoclct-tts.

Andcre belangrijke ranclapparaten bij cle corrpLlter zijn cle printer en een scan-

ner. Printels zijn er tegcnw«xrrclig in twec s(x)rten: laserprinters cn inkjctprinters.
Laserprinters zijn sneller, maar inkjetprintcrs zijn goeclkoper - zeker in het onder-
hotrd. De ku'aliteit van laser-afclrukken is iets betcr, ma:rr de stoÍtoner clie u«rrdt
gebrlrikt is niet a1 te n-rilieuvriendelijk - evenals cle vrijkornende ozon. De inkt clie

in inkjetprinters gelrruikt u'orclt is ecn stuk goedkoper en vrienclelijker voor de ge-

zondheid.
De scanner is een apparaat in opkomst. NIoclerne tekstherkenningssoftt'are

(Optical Character Recognition) n-raakt het mogelijk om bestaande brieven, artike-
len en rapporten in te scannen, waarna ze digitaal ter beschikking staan. bijvoor-
beeld voor verwerking of digitale archiverinSl. Helemaal honderd procent nalt\\'-
keurig werkt het nog niet, maar het is voor sommige doeleinden (archivering)

zeer praktisch. Het ideaal van het papierloze kantoor is dot>r een scanner iets

dichterbii gekomen. Bovendien kunt u het gebruiken, in combinatie rnet eer-r Íàx,

om originelen door te faxen.
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Moderne softwore: von tekstverwerking tot lnternet

I)e softr,'.arc is. zoals gezegcl, in fèite belangrijkcr clan cle harclq,'ale. l)e basis

\'()l'nrt v.lak het tekstverrverkingspakkct, rrrc-estal is clit Novell §ír>rdl,erfèct of
MicrosoÍi §7<>rcl. I)c Íuncties en prijsstclling van clezc pakketten vt'r'schilt naLlwe-
lijks n'reer. Micros<>fi \X/r>r'cl is beter in het opmaken van gr()te clocur.nenten en heefl
een betere koppcling tr.rssen clocurncntstrulctLrLlr en layout, rra:rr \)7<rrclPerÍècts

firnctionaliteit is onovertrof-Íèn. Ileicle'hebben inmiclclels een Neclerlanclsc'spelling-
controle, gramntatica-controle en ster-n-invoer. Rclangrijker echter clan cle firnctio-
naliteit v:rn cle pakketten is de koppelinÉl met andere sofiware. Zowel \WorclPerfect

als Vord zijn opgenornen in zogenaamde 'Office'-pakketten: complete software-
reeksen die naast tekstver-werking ook spreadsheets, databases, elektronische post
en 'w-erkgroep'-softu,'are bevatten. '\Xr'ie voor \7P of \Word kiest, kiest in feite voor'
één van de twee br,rreau-pakketten: Novell,/Perfect Office of Microsolt Office.
Omdat de pakketten ook een lunctie voor elektronische post bevatten, is het
raaclzaam l-ret één en ander door te spreken met de automatiseringsafdeiing of de
online-dienstenaanbieder.

Naast tekstverwerking, spreadsheets en databases is de comrnunicatie-software
van groot belang. Deze bestaat niet alleen r-rit elektronische post, maar ook uit
nieuvnslezers, lrr-rlletin board software (BBS), bestandsophaalsoftv,,are en'brow-
sc'rs' voor het \World \Xzide' \yrzcb via Internet. Algenrene comnrunicetiesoftware als

Procott'u't't Prolessional voor \iíind«rws en Microphone voor Macintosh conrbineren
cen aantal van cleze ftrncties.

Dc ker,rze v(x)r c()mmr-lnicatie- en netwerksofiwalc is complcxcr clan de kcr.rzc

vo()r een tekstveru'crkingspakket. In het algcmeen is een e-mail systecnr uthankc-
lijk van het spe cificke p()st-systeL'm clat in het lreclrijl worclt gebruikt. In vrijrvcl
alle gevallen is hct verstanclig om cle automatiseringsafdeling te vragen cle l>eno-

digcle softr.vare aan te sluiten. \Wie zelf op cle openbare netwerken een e-mail-ac-
cottnt wil openen, freeft de keuze uit drie systemen: Intcrnet, Cor-nptrscn'e of
Microsoft Netu,ork (MSN). Alle clrie systemen kunnen onclcrling elektroniscl-re
brieven r-ritu,isselen. Internet is g4roter, algemencr, gocdk<tper r-naar rr-rinder ge-

bn-riksvriendelijk dan Compusele of Microsoft Netr,vork (MSN).

Van alle drie communicatie-systemen kunt u licl worden via boekhandel of via
computertijdschriften. De basiskosten bedragen bij Compuserwe en Microsolt
Netlr''ork (MSN) zo'n 1B gulden per maand, bij Internet minimaal 30 gulden. In het
gebruik kan Internet echter goedkoper zlin, omdat er Éleen maximum wordt ge-

steld aan het aantal uren dat u 'online' bent. Een - vooralsnoS; gratis - alternatief
voor deze drie systernen zijn de Digitale Steden die nr: gestart zijn in vele steden
van Nederland (Ar.nsterdam, Einclhoven, Groningen, Rotterdam). Hien.nee kan
lnen post veLzenclen tlrssen 'inwoners' van deze steclen.
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Zoeken en vinden in de digitole ruimte

Eén van cle gr()()tste pr()l)lcme-n clie telewerkers ondeninden is het ()ntl)rcken

van goecle onclelstellninÉl - v()oral op inÍbrmatiegebied. Op het kantoor hebben

ze c()llega's, :lIChieven en een complete bilrliotheek; die ontbreekt thuis l)it kr-rn-

nen ze compenseren cl<>or gebruik te maken van elektronische arcltier-erl (clatx-

banken). Vr<>eger \\.arL-n clit clure online databanken, rnaar te!{enwo()rclig kunt u

clcze archicvcn v()or niet al te hoge kosten vinden in 'algetnenc' c()llltlltlni.rtticsvs

tcmcn zoals Cotlpttserve en Internet en op CD-ROM's. Deze elektronischc' sPeLlf-

tochten ziin - mitli Eloed voorbereid - hun gelcl dubbcl en clwefs wa2trcl, zo bliikt

Lrit velc- ervaringen.
Flen adviseur laat in onderstaancl verh2laI blilken \r':lar()111 al)()nnementen op

online seryices en CD-ROM's vaak zeer lonencl zijr-r. 'lk \\'lls v()()r cen onclelzoek

op zoek naar het inflatiecijfer van Pakistan over 199-l: ccn clo()rsnee k:rntoorpro-

@
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bieem op een doorclewccksc cl:tg. Muar waar haal je zo'n inflatiecijfer vanclaan als
je thuis welkt-i §íat ik nortnaal cl<>e in zo'n geval is een &zusirzess-jaarboek erbij ha-
len, de eigen harcle schijÍ'scanncn ()p xantekeningen, een stapel tijclschriften door-
werken. Na anclerhalf uuI blaclercn, scanne.n en sncllezen hacl ik nog nicts gcvon-
den en besloot naar de biblicxhee'k te gaan. Op cle tJniversiteitsbibiiotheek bleek
men wel een aantal Macro-econor-nische lr"erken over Pakistan te hebben, maar cle
jongste was uit 7992. Dan maar naar de tijclschriftenafcleling van de openbare
Bibliotheek, waar men een uitgebreicle collcctic- magazines en businessblaclen
l-recft. ook daar bleek de speurtocht nroeilijker clan vcrwacht. Iien jaargang Far
Eastern Economic Revievu.s doorgebl:rderd: niets gevonden. I)e inhoudsopgaves
van cle Ecor.ror.nist gescancl: wel de inflatieciifers van'91 en'()2, ntaar niet clie van
'93. Stapeltje Asia§íeek doorgewerkt: hetzelfde verhaal. Moeclcloos rrar.nde ik naar
hr,ris. Een clag lang had ik verspeeld met het zoeken naar dar ene cilfèrtjc, clat zich
r.naar schr-ril blc'efl-rouclen achter al die stapels houtvrij papier. waar rvas ik in
's herlelsnaant ntec bezigl'

'Bij thrriskor.nst scltoot rre echter te binnen dat ik op Compr.rserve. hcr
Amerikaansc algetrienc bulletin l)oard Íiysteem een keer een 'blrsincss clata[ase'
had aangetrofÍèn. sr-rcl opgestart, modem aan, aansluiting gevonclen en ja hoor,
daar stoncl het: L]r.rsiness I)atabase Plus. Toegang 1 dollar per minlmt, elke opvra-
ging nog eens cen dollar. Een eenvoudige tekstzoektocht begon: Zoeknaar
Pakistan (84 d<;curnentcn) en zt>ek naar Inflation (nog 8 documenten over).
vervolgens snel cle titels en l>eschrijvir-rgcn gelezen, gezien dat er twee over cle re-
cente econolr-rie gingen, cven geblaclercl en ja hoor: clzrar stond het: 'an inf'lation of
ten percent during 1993' . De twee ntet clc D van dott,nloacl op cle harde schijf ge-
zeÍ, disconnecl en tot ziens. Twee minuten cluurcle clc sessie. en het had me 3 clol-
lar gekost. Maar ik had de juiste infornratie cn nog L-en tweetal zeer interessante
artikelen in mijn eigen digitale archief erbij.'

Int errret uoor bed.rij o en

Internet ls n.iet alleen uoor particulieren inleressant, maar ook
uoor bedrijuen, zo is inmidrJeís gebleken. Een Amerikaanse In-
ternet-specialist:'InÍerner beeft onei.ncíig ueel mogeliikbed.en en
zeer kracbtige faciliteiten, die nu trag madr mondjesntaat ge-
br"uikt utorelen. Naast een wereld,wijcl e"mail-systeent lrunneil
zaketiike gebntikers er ook bun iaorcleel mee cloen door een
sÍrategiscbe berichtenuitwisseling te beginnen met hun toeleue-
rancierc, collega's en klanten. Men kan elektraniscb onderzoek
d<-ten uia Inlernct, mcn kan nieuwe klanten u,innen en m?n
kan zelfs ctntwikkelingskosten terugbrengen d.oor samen te wer-
ken meï laboratoria efi uniueïsiteiten.'
Reden genoeg uoor e.nkele 54rote bedríjoen ont bun organisatie
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a&n te pessen dt{tn ber Inrerï&t. Zo bee.ft autofabrikant €hrysler
uanaf,eind Í994 zijn eigen computernetwerk aanges|oten op
Írrtzrfiel.. AbtySlegs a*totnatiseringsspecia list Robert Moskowilz ;

'ínterilèt is. tzu deel aan de cultuur uan Cbrysler en uitgegraeid
tot bet hall uan Cbrysler's lT-tecbnologie.' Cbryster gebruikt
TCPfiP (Í)ér stand.aard communicdtieprotocol uan Internet) a.ls

sranidaatd uoor de eigen bericbtuitwisseling met de fabrteken en
uestt§inge n in frurop a ( Duits l.q.nd., Oos tenrij k).
Inmlddels'í§ oï €efi. enorm aanhod aan diensten op bet lfiernet
uoor zakelijke gebtuikers, uariërend uan uacatures (Intern+ediair
Online, KPN), nieuwsdiensten (Planet Inrernel, NRC Handels-
hladl. bedrffipresentatics (Veronica lnleracti0e Plaza) en diuerse
informatiebanken (CBS, EEG. Minislerie uan Ec:onomische Za-
ken). Niet alleen d.e grctte zakelijke gebntikers doen uan zich
spreken, maar ook de kleinere. De Internel Business Association
(IBA) werd uorig jaar apgericbt door een aantal leueranciers uan
Internet toegangssoftware en dlén§ttlii, Deze clwb wil de belangen
uerdedigen uan kleinere eh ?niddelgra,le bi?drijuen die zicb met
dienstuerlening en srsftuare-otr*lltkkelitxg aoor lnter n et bez igb ou -
den. IBA zal een kantoor in lVashington openen en zal informa-
tie uia een V,/orld Wide lWeb seruer uerstrekken, zodott bet Inter-
net-pr*bliek de t*forrnatiepagina's tat zicb kan nemen.
Waarom. bet IBA uerd. opgericht is niet moeili,jk a6ist te slellen.
'Internet is zo snel gegraeid, clat er ueel ueruarring is, zowel
óuer het beheer-eroa,n als bet gebruik,' zo uertelde Kurt Bíta
mcr.nn, directeur uan InterCon Systenns Cory, en een ua'n de ap*
richters uíttx beÍ IBA. 'lYe willen graag d.e kleinere en midclelgro-
re bedrijfjos d.i.e eafi d.e wortels uan bet Internet staan bi! elbàat
bretl§ea,: ào.dat we inuloed kunnen uitoeÍenen ap de toekafixst
uan bel net.'
Qok in'Ned.erland'is de opmars uan niet-uniuersitaire gebruikets
op Íwernet niet te stuiten. De stichting NL-Net, d.ie ttaast Surínèï
werkí en particwliere en com.ftierciële aansluitingen uenorgt,
beeft inrnid.dels uele duizenden aanslaitingen gsrealiseerd. Com-
ïnerciële Inlernet-aqnbted ers bieden í n m i dde I s taega.ng tot d.iuer-
se Internet-faclliteiten, sBecteq.l gerícht op grotë bed.rijaen en op
bet rnidden- en kleinbedrijf. Directeur Alex Bauscb uan bet ge-
lijknamige Internet-bedrilf: 'D.p tneeste fiieaue kl«nten zitten in
beï MKB. We ricbten ans uooral'ati da,g,itaep gebruikers die tbuis-
werkt rnet een modern, bijuoorbeeld telewerkers of uirtuele bedrij-
uen. Bouendien zien we dat steecls meer grote hedrijuen een In-
ternet-toegang willen aanbieden uoor b ui medewerkers.'

Het bovenstaand verhaal (overgenomen uit het tijdschrift PC+.1 i5 illustratief
voor de mogelijkheden van elektronische databanken. Tevens laat het zien dat het
gebruik van online databanken en archieven niet altijd veel geld en tijd hoeft te
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kosten. Geld en tilcl z.al rnen wel lnoeten investeren wil men de jr-riste informatie
uit geavanceerde en uitgcbreide databanken als Dialog (diverse wetenschappelijke
archieven), Reuters (Business Infbrmatie), A.C. Nielsen (marktinformatie) of
Dun&Bradstreet (bedrijven) kunnen halen. Deze clatabanken zljn zowel op CD-
ROM als online beschikbaar. Gelr,rkkig kan men tegenwoordig via intermediairs
als het Amsterdamse Cobicloc cleze databanken benaclelen. Maar er zijn andere
mogelijkheden, die soms maar een schijntje hoeven te k()sten van cle dr-rizenden

gr-rldens kostende CD-ROM's en onlinc-verbindingcn. Bijv<>orbeeld: de bestanden
v:rn de Kamer van Koophandels. Of de Digitalc Stad in Amsterclam, Eindhoven,
Rotterclam, Groningen en elders. De Digitale Stacl hceft een vc'rlrinding rnet bi-
l>liotl-reken en kan een verbinding leggen met het Internet.

Dit laatste is n:rtr-rtrrlijk verreweg de belangrijkste elektronische bibliotheek op
clit nror-nent. Lange tijcl wzrs Internet het exclusieve terrein voor cle wetenschappe-
lijke werelcl, rnaar sinds 1993 is dat niet meer zo. En het bovenop Internet opere-
rencle §ír>rlcl Wicle \X/eb is een gemakkelijk te gebruiken, werelclomspzrnnencl sys-

teem v:rn goecl vormgegeven pagina's. Het Internet is inmiddels een zeer
bruikbaar instrtrment geu'orden. Het enige probleem is het zoekcn op Intcrnct.
Om gericht te kunnen zoeken in grote online bestanden heeft u een intelligent
zoekprogramrr-ra noclig, clat de ck>cur-renten filtert en naar patronen zoekt. Het
grootste probleen'r daarbij is wellicht dat elk van deze pakketten een anclere zoek-
interface en -structuur hecft.

Alsnog het popierloze kontoor?

A1 met al zr-rllen telewerkers een ontu'ikkeling onclersteunen die cloor velen
betwijfelcl wordt, maar die in praktijk steecls dichterbij is gekornen: op weg naar

het papierloze kzrntoor. In leite kunnen telew'erkc-rs alleen optirnaal floreren als op
'het kantoor' zo veel mogelijk papierloos gewerkt woldt. Dat wil zeggen: als de
meeste pzrpieren documenten (archieven, brieven, rapporten.) worclen ingescancl
en in een online-systeem worden geplaatst. Om dit te kunnen realiseren zijn scln-
ners en OCR-proglamrna's (optische tekenherkenning) nodig, evenals voor de te-
lewerkers online clatabases en een goed beeldscherm.

Hoezeer l'ret papierloze kantoor telewerken kan verbeteren, blijkt uit cle en,a-
ringen van het l)eense Oticon. Het klassieke Scandinavische gehooral>paraten-be-

drijf clat in 19011 rvelcl opgericht heeft 1100 medewerkers die sincls enkele jaren

vriju,el geheel zondcr papier hun werk doen. Dit proces begon enkele jaren gele-

clen toen Oticons management besloot een poging te wagen om de nr,rrnrler één

positie in de markt te'verovelen. Het eerste wat het management deecl was eer-r

geheel nieuwe werkfilosoÍle' introcluceren. Deze was volledig gebaseerd op flexi-
biliteit, virtuele kantoolvon.r'ren en het doorbreken van hiërarchieën. Dit leidde op
zijn beurt tot een afbraak van het klassieke kantoorconcept en een introductie van
het 'ideaal' van het papierl()zc inforntaticsystcem.

74



Inmi<ldels is tachtig procent van het voormalige papierverllruik teruggedron-

gen. De binnenkomende post komt binnen in een'papicrkalner', wordt inge-

scancl, cloorgestuurd en gearchiveerd en ven,olgens worclt het papier vernietigd

Bovenclien kreeg elke gebrlliker t1-ruis cle beschikking over eenzelfde soort com-

putersysteem en -aansluiting als op l'ret welk. Dit ot-tt te vtlorkomen dat er rappor-

ten, brleven en memo's in papiervorm zoLlclen worden meegenolnen.

Inmidclels is men enkele jaren verder en lilken de gebruikers hun aanvankeiii-

ke angst voor het papierloze tijclperk te heblten overwonnen. Brieven, memo's en

docurnenten blijken even makkelijk te lezen op het scherm en ziin een stuk mak-

kelijker te archiveren en oP te zoeken. L:tngz-amerhand verschijnen ook de vercler-

liggencle voordelen v.tn clit type informatiegebruik. Omdat er geen materiële infor-

matie meer aanwezig is, maakt het niet uit waar men zit. Mobiliteit en job-rotation

worden steecls vaker t()egepast. Meclewerkers hebben geen eigen llureau meer,

firaar een klein verrijdbaar ladenkastie dat ze overal op het gezamenli jke kantoor

neer krrnnen zetten. De ltureaus zrjn zonder laden, maar hebber-r rvel c<ltnpltte'r-

aanshritingen en telefoons. Een code invoeren en alle telef<ton- en motlenlverkeer

worclt ck>orgesh-riscl. Het papierafme kantoor heeft geen wincleieren gelegd vo<>r

Oticon. Het beclrijf wist zijn resultaten te verlreteren lnet clertiÉ{ plocc'nt, te rt'ijl cle

kosten met tu,intig procent terug zijn gebracht. Kolind: 'De efïiciency hicr is ver-

bazingwekkencl I'roog - en dat zonder enig stukje papier.'
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Geert Doeven werkt tlij de direc-
tie Noord-West vaÍr de Rijksge-
bouwendienst in Haadem en is
42 jaar oud. Hii wooÍrt in Leiden.

'Dc clirectie Noorcl-Wcst van cle

Rijksgebotru,cnclienst in Healle-m valt on-
der het Ministcrie van VllOM. '§íe verzor-
gen de huisvcstin.g voor alle- rijksclien-
sten. Er is een centraal apparaat in l)en
Haag en er zijn zes regic>nale clirecties.
'\X'ij verzorgen de provincie Noorcl-

Holland en Utrecht. Het llijksmr,rscum is
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Wij willen

souieso ua.n

p ers oonsgeb onden u.) erkple kken af

bij ons in onclerhor-rcl, e,venals onclel an-

dere het Schccpvaert-r-nuseum, het

Zuiclerzee-mr-rseunt in Enkhuízen. rnaar

ook zrlle reclrtbanken, ltelastingkentoren
en douaneposten in <>ns gelticcl. Alle
rijksoverheiclsgebour.ven, kortr>m.

'Ik werk hier nu bijna zes jaar. r,anef

1989. Ik ben beleiclsr.r.redervcrker lrij clc

afdeling Huisvestingszaken. Ik rnaak lna,
lyses over de ge§,'enste I-ruisvestingsop-

lossingen, schrijf beleidsnota's of l)ecom-
lllentarieer ze. Daarnaasl doe ik ook nog
hct zogenazrmde klantbeheer van één of
t'uvee clepartenlenten.



'§7e vn,ilclcn iets cloen aan het tcrugclrin-
gen van het gebruik van bouwmateriaal.
De bouu' is ecn van dc bclangrijkste af-

vallcveranciers. Rovenclien u'orden er

een hclchoel milieuschaclelijke stof'fèn

gebruikt 1>ij hct makcn van l>ouwwerken.
Dc- M van VROM staat v<xrr Milieubeheer,
vanclalr clat we vinclen clat n,ij moeten
proberen om cle hoevcelheid gebouwen

in Neclcrland te bepcrkcn. Als er één

lancl in de werelcl is waer je dat zor-r

moeten cloen, is het Neclerland wel. Eén

van de mogelijkhcclen is om mincler kan-
toorruimte te gclrruiken.
'1We begonnen hct experiment thuisrvcr-
ken op 1 septembcr 1994 met l0 vln cle

100 medewcrkcrs. Recent is door het ma-

nagementtearn besloten om het aantrl te
verhogen t()t n1:rximaal twintig. Ik tele'
werk in bcginsel één dag per wcck,
maar clat u,isselt heel sterk. Ik kom he-

laas niet aan het gemidclelcle van één

clag in cle rl,eek toe. Dat hangt samen

met cle werkzaamheden. Ik ben plaats

vcrvangencl hoofd van clc aÍileling en het
hoofcl gaat binnenkort cL'ic wcken op va-

kantie. f)e kans is claarorrr groot dat ik in
clie periode continu in Hlarlem zit. MaÀÍ

Itr't ken ook hest ziin (l:lt ('f op !cn vrij-

clag bijna niemand is; misschien dat ik
clan besluit om thlris tc blijvcn.
'§/aarom l-reb ik voor telewerken geko-

zen' Dat is een mengeling van factorenr

ik vind het belangrijk en ook wel leuk
ofil aan zo'n experirnent mee te cl<tcn. Ik
zie de voordclen van teleu,erken. zeker

op de langele tenniln, ik verq,'acht ccn
hogere procluktiviteit. De afwisseling
vind ik ook wcl aardig. Nict clet ik het
vervelc'ncl vincl om elke dag naar

Haarlcnl te ga.tn. :n1aàt zo nu en clan cen
clagje thuis is weer eens \vat unclers.

'Over anclcrhalf jaar gaan n'e verhuizen

naar ecn kantoor aan cle anclerc kant van

l-ret station in Haarlem. §7c zitten nll aan

cle zr.riclkant en gaan naar cle noordkant,
wlr:lr we twintig procent rnincler ruimte
ztrllcn gaan gebn-riken. 'l'elewerken is

één r.an cle rniclclelen <>rn het gebruik van
je k:Lr-rtoorverkplek tc ()ntlastcn. Ik zit <>p

I<:tntoor bijvoorbeelcl ()p ccn normale
wcrkplek, maar wat gebcurt cl als ik cr'

vandaag de hele clag niet ben? Dan zou

icmand :rnclers vun rnijn werkplek ge

bruik kunnen r-naken. Daar is deze op in-
gericht en claar l'reblren we af.spraken

over gemaakt: icclereen kan hier guan

zitten als ik u'cg ben. \)/ij u.illen s<;u,ies<t

van pers()()nsgcbonden w'crkplekken af.

Niet vool icclcrc fr-rnctie, maal rvc u'iller-r

toch probercn om zo veel m<>gclijk

r,r,erkplekkcn multi-inzetbaur te rnaken. '

Werken thuis
'Er zijn een l.releboel clingcn clic jc ttruis
kan clocn: lezen, sttrkken scltrijven... Ik
kan thuis eigenlijk betcr str.rkken schrij-
vcn clan <>p kantoor, <>nclat ik minder
r,r,«rrcl gestoord. En ik kan ook dingcn
ven anderen becommcntariëren als clat

z«r tritkomt. Dat is sou icso toch rr'cl een

belangrijk onclerclccl van mijn totale
q,erk. Ik krijg regelmatig dikke rapporten
ter infbrmatie of ter bcoordeling en ik

hcb nu meer gelcgenheid om die inclcr-

claad ook te lezcn..fe kr-rnt nict zeggcn
van: noLl, ik lie b nog een l-ralf uurtjc
over, clus ik ga clat rapport eens cven [re-

kijkcn. I)at cloe je niet zo snel. Llr kornen

mensen binnen en je bent vaak ze [f soci-

aal bezig: je loopt Lrij icmancl lengs en

maakt ecn praatie: 'hé. hoe is hct rnet
jorri" D:rt ()\'('r'k()n)t nrc tlruis ni('1.

'lk spaer vrak lr'erkzaumheclcn op clie ik
thuis zou kunnen cloen. 'ií:rnncer ik ecl-rt

menscn noclig hcb clan cloe ik dat in
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principe niet op een thlrisv!,erk-dag. Hct

komt voor dat ik bij \\,iize van spreken

zor.r lvillen thuisvn,erken, maar clat er ccn
vergr<lering op hct l:lrttstc ntomcnl is gt'-

plancl, u,aardoor ik moet aÍzicn van het

thuiswerken. Voor mij gelclt als leidraad:

thuiswerken is aardig, r'nazrr het noet
kunnen.
'Tl-l,ris l-reb ik helernaal boven een werk-
plek. §íe zijn met z'n tweeën cn we heb-

ben vier slaapk:rmers. En daarvan is altijd

één ingericlit geweest als kantoor, omdat

we beiden nog wel eens thllis u,erken.

Helemaal icleaal is het hierboven niet,

l-ret is vrij klcin. Ik heb er echter geen

moerte mce , ik zit hier heel plezierig. Hct

is een beetje te liclrt, omdat er een volle-
tlig glazen w:rntl is tlie hct op zonnigc

clagen veel te waml maakt. Vanochtencl

is ir'mand geweest ()nt (ic zon\\ering op
te meten, dus daar komt verbetering in.

Ik zit er hoofdzakelijk als ik de computer

noclig heb. Maar als ik bijvoorbeeld een

sttrk lees dan zit ik l-rier, in de woonka-
mer, gewoon op de bank. Dat bevalt me

prima. Dzrt zou ik op kantoor eigenlijk
ook best willen doen. Heb ik ook wel
eens gedaan - ik heb er zo'n lrankje

staan - mazlr clan moet je eens op de re-

acties letten! I)at is echt heel komisch.

Dan zegt icclereen: '§íat doe jij nou! Heb
je niets te clocn?"

Dagindeling
'lk heb geen vaste regelmaat. Ik ben van-

ochtend om kwalt over acht begonnen.

Ik ben naar boven gegaan, ging achter

de PC zitten om te kijken of er nog iets

in rriijn postlrakjc zit en om wat te ver-

sturen. Ik w'as gisteren niet op kantoor
geweest - er \\'ars ecn bijeenkomst in

LTtrecht - dus er zat nogal wat in mijn
p()stbakje. Daar ben ik een l'ralf uurtje
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mee bezig gewecst. Toen heb ik vervol-

gens een bepaalcl cl<>cument uit het net-

werk gehaald en cla:rr ben ik mee aan dc
gang gegaan; daar heb ik ongeveer een

Lrllr aan gewerkt. Daarna t;en ik naar be-

neden gegaan, ben ik gaan lezen. Er is in

l-ret algerneen een vcrschuiving te zicn

naar mecr leeswerk. Ik lees nu meer

str-rkken dan voorheen. Het str-rkkcn

scl-rrijven is niet veel vcranclerd, maar le-

zen ckre ik iets meer.
'Ik houd me niet aan de kanto<xtijdcn,

dat is flexibcl. Ik heb een contract afge-

sloten met mijn werkgever ()ver l'ret tele-

werken en claar staat onder anclere in op

welke uren ik bereikbaar ben; vrn acht

tot twaalf en van tq'ee tot zes uttr. [)at

geeft mij de mogelijkheid om tr-rssen de

middag cle stad in te gaan of een lunch-

afspraak te l-relrben. ook om andere re

denen blijkt het telewerken handig: u,ij

werken beiden volledig en dat is wel
eens lastig als er mensen zijn die iets wil-
len bezorgen, of iets in huis komen rcpa-

reren of verbouwen. Vanclaag is er bij-
voorbeeld iemand gewcest om op te

meten hoe de zonwering er precies uit

moet komen zien. Anclels moet je dat op

een zaterdag doen. Of ie neemt vrij om

in icder geval thuis te knnnen zijn. Nu

kost l.ret rne weinig tijd: ik laat die man

erin, praat even met hem, hij gaÀl'ààn

het wcrk en ik ook.
'Ik sta hicr thuis ietsjes later op, rnaar ga

veel cerder aan het werk. Dan neem ik
tussendool meestal de tijd om p()st door
te nemen of cle krant te lezen. Ik stop als

ik vind clat ik gc'nocg heb geclaan, :rls ik
moe ben of geen zin meer heb. Op kan-

toor blijf je nog wel ccns zitten, tcrwijl je
rnisschien niet mecr zo veel te cloen helrt

of je vermoeicl bent. Hier stop ik eerder.

rnaar als iets af Ín()et. dan komt het. na-



tltrrliik af. Het komt ook regelmatig voor

dat er langcr doorgewerkt wordt. Ik
maak zeker zo veel uren als ik op kan-

toor zou hebben gedaan - het is eerdcr

méér dan minder. Het zijn ook effcctie-

vere uren, denk ik. Ik haal hier vooral

cen hogere produktiviteit bij het lezen cn

stukken schrijvcn dan op m'n wcrk.
'In directe zin is cr geen controlc op clc

produktiviteit.'Wij worclen atgcrckencl als

mederverkers op onze totale prodtrktie

en in principe rnaakt hct nict r,rit hoe ik
dat doe. Als ik bijvor>rbeelcl op maandag

de l-rele clag r-nct collcga's zit te kletscn

en vervolgens op zatcrclag de hele dag

ga werken, m()et ik clat zelf weten. A1s ik
n-rijn proclukten afkrilg en het ku.aliteits-

niveau I'raal dan is het geen probleem.

Natutrrlilk zal het niet ongemerkt blijven
als ik ccn hele clag met mensen zit te
kletsen ovcr iets dat niet met het werk te
maken hccft. Maar in beginsel l.rebben

we gezegcl: we beoordelen mensen op

hun produktie en niet op de manicr
waarop dat tot stand is gekomen. En van

de mensen die telewerken wordt ook
aanÉaenomen dat ze voldoendc verant-

woordeli jkheidsgevoel hebben.'

Apparatuur
'De computer clie hier thr:is staat is van

mij. Daarvoor kreeg ik een bepaalcle ver-

goeding, maar omclat het apparaat nll
oudcr is clan drie jaar, kriig ik die vergoe-

ding niet meer. Als iemancl tl'ruis geen

coÍ'rlpLrter l-reeft clan zal die in principe

door hct beclrijf geleverd moetcn wor-
clen. V<ror cle telcfoon krijg ik een vaste

vergoeding van viiftien gr-rlden per

maancl. Daar z.i1n standaardbeclragen

voor, Een printer had ik niet, maar ik
heb geconcludeerd dat dat ook niet echt

noclig is. Het modem heb ik gekregen

van cle zaak - claarntce communiceer ik
rechtstreeks met het nctwerk op ons be-

clrijf e n veÍstltrr ik helichtjes via de elec-

tronic rnail. Hct systeem gcbn-rik ik ver-

cler aan het eincl van dc middag om

stukken in gcu.ijzigde vorm u,'eer terug

tc sturen, zodat ik er maandag op het

rverk *'eer ge\voon over kan beschikken.
'Er is vorig jaar een voorstel ges.'cest

over cle ergonomie van de telewerkplek.
Ik ben voorzitter van de ondernemings-

raad en heb het voorstel ook vanuit clic

invalshoek beoorcleeld. In ht-.t vool'stel

stond dat de werkplek zott r,r'orclen lreke-

ken en getoetst c'tf deze voldoet aan cle

arbeidsomstancligheclen-aspecten. ï)t nLl

toe is echter nog nienrancl hier geu'eest.
'§íel hebben wc aanwijzingen gehad voor

de inrichting van cle wcrkplck en u,e

Irelrlrt'n ()()k ('en vr:rgr:nlijst ntoelen in-

vullen, lnet vragen als: hcb je een goecic

bureaust<>cl, is die goecl atgesteld, etcete-

ra. Ik clenk clat er wel meer aandacht aan

zou ktrnnen w<-rrden hesteecl.'

Contact met collega's
'lk mis het contact met collega's niet

echt. Maar ik zou niet meer dan één dag

in de week w-illen thuiswerken. Ik vincl

het sociale contact met collega's lreel ]:re-

langrijk. maar dat hangt ook met m'n

fLlnctie samen en omdat ik voorzitter van

de ondernemingsraad ben. Ik vincl hct

belangrijk dat ik in de buurt l>cn. clat

mensen bij mij langs kunncn krpen. dat

ik zelf bij mensen langs ga, etceter:t.

'In het contract dat ik hel'r, staat precies

aangegeven op wclke clagen ik in princi-
pe thLriswerk: in icclel geval nooit op
rnaandag ol'clonclcrclag, want clan zijn c1e

meeste intcrne vcrgaclcringen. In dc

praktijk zit ik n'recstal vrijclag thuis, maar

ook regelrnatig op ecn dinsclag of
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\\'oensdag. l)at hangt el een ltcetjc vanaf
Een ander criteriurn clat wc ltij clc proef
hebben gcbruikt, is clat er cen reclelijkc

afspiegeling moest ziin van cle hclc
Rijksgebouwendienst. Oftervel: vanuit ie-

clere afdeling minimaal één. Dit hebl>cn

vn,e gcdaan om een zo breecl ntogclijk
lreelcl tc krijgen van het proces. V:rnuit

n-rijn afilcling waren er bijvoorbeelcl zcs

of zevcn clie zicl'r aangemeld hadden -
cle l're[Íi van clc afdeling. I)aarv-an zijn er
1r.r1rr twee gcselccteerd- omclat er maar
zo w'einig mcnsen per afdeling zi.jn uitge-

kozcn r.vas liet niet clirect nodig om roos-

ters te meken. Wc ltcbbcn u,el af.spraken

ger-naakt ovcr u,elkc dugen n,e in icdcr
geval op kantr><>r zijn. llinnen onze afde-
ling l-rebben u.c cle ufspraak clat op
maanclag ieclereen in plincipc op kut-r-

toor is.'

Toekomst
'Thuiswerken st2ret niet ()p zich. Neust clc

tcler,erkproef hebben we ook cen proef
Vrstgoedbeheer. We besloten ont cen
nieuwe lruisvesting te kiezcn. sa,llL.n ntct

een aantal anclere onderdelen van hct
tninistcric die ook in Haarlem gevestiÉacl

2.11n, z.oals cle inspcctie Ruimtelijkc
Orclcning c'n de inspcctie Volksl-ruis-

vcstilrg. Gezarnenlijk betrckken \\.e een

nieuw geb<lrrn,, \\rlar \\'e slcchts tachtig
pr()cent van clc lttriclige ruintte per mede-
werker rvillen gelrrLriken. \'anuit de mi-
lier-r-optiek is hct goecl clat er op langere
termiln rninclcr nrinttc rv<;rdt ingenomen
cloor kantoren. I)at kàn ook, clenken wc,
omdat kantoren cn kanl<>r>r-werkplekkcn

een heel gr<>ot clcel van cle tijcl gcll«>on

onbenut ziln. I)ie zal jc- efliciëntcr kun-
nen gebluiken en vanclaer clut je rnct

minder plekken toc zal kr-rnnen.

'De proef is inrnidclels in vollc gang. Er
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zijn medewerkers die een vastc werkplek
hebben en cr is een groot aantal mensen

clat geen vaste u.erkplek heeft - dat is fa-

cr.rlt;rtief. Er zijn verschillende plekken in
hct nicr.ru,e geboun: hele kleine werk-
plckken cn kamcrs w,aar je met twee of
clric rrurn kunt zitten. Sornmige cl:rarvan

zijn <>pcn, anclcrc hcbben een glazen
rvancl. In ltcl n'riclclengebied is een soort
zitjc, waar jc evcntr-rcel str,rkkcn kr-rnt le-

zcn, of k()rt mct iemancl kunt overleg-
gcn. In cle rr-rirntc zijn clc archicven op
verschillenclc plckkcn gcplaetst. Vr;or'

een deel is hct ncrkarcl'rief ven cle mecle-

werkers zelf, voor een cleel nrrrclt hct be-

heerd door de projektonclerstcr.rning.
'Iedere meclen erker zondcr vastc lvcrk-
plek, heeft een soort alchiefkastjc op
wicltjes. Op het momcnt dat-ie binnen-
konrt. pekt hii dat kastje ()p - L'r zil een

soort beuÍlel aan waarmee je kan trekken
- slecpt dat naar de plek u.,aar hij die
clag, ochtend of middag gaat werken en

zet clat naast zich neer. Daarmee heeft hij
zijn persoonlijke archief bij zich, z'n pefl-
ncn en clat soort dingen. Er zijn wel wat
gcu,enningsproblemen, merken we. Dr:

eerste evaluatic wijst r-rit dat er over het
algcmcen icts ncgatiever worclt gedacht

over hct project clen vírór cle proef.
'Er zijn mogclijkc knelpunten. Ik sprak
vorige week mct ccn mecler,l,erker clie

zei: 'Ik werk tegcnwoorclig <>p rnaanclag

thuis want op maanclag kan ik toch nar-r-

welijks een n erkplek op kantoor krij-
gen.' Vroeger rverkte nooit iemancl op
maandag thuis. Maar omclat het clc clruk,
ste dag is, blijven er mensen \\'cg.
Binnenkort zu11en lve beslissen of wc in
clat nieunc gebour.r, inderdaacl tr.intig
pro( enl rnintlt'r nrimle glan innt.mr'n
clan nu. Als ondcrnemingsraacl zullcn we
het personcel cle vraag voorleggen: cloen



we het of doen we het niet? De architeet
van het nieuwe gebouw is nu trezig om
de inrichtingsmodellen te maken.

Binnenkort gaan sie *aar naar kijken. En

dan zal du.s blijken v/at voor soort werk-
plekken er allemaal komen. Daar worclt

ieclereen bij betrokken.
'1J7e hebben een speciaal werkgroepie,
waarin iedere afdeling vertegens/oordigd
is. De vertegenwoordigers van de afde-

lingen bespreken het in het afdelings-

overleg, dus iedereen heeft de gelegen-

heid om daarerver mee te praten. Er zul-

len wel [epaalcle dingen 6;aan verande-

ren. Je komt toch dichter bii elkaar te

zitten. Mensen binnen een afdeling, maar

ook afdelingen onderling. Er zal meer

contaet, meer communicatie zijn. \tre wil-
len dus ook in het middengebied van dat

kantoor de ontmqetingsfunctie heel sterk
aanmo'edigen, rnet zitjes en koffie-appa-

mten. Dàt is heel belangrijk.'
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DE INRICHTING VAN HET OVERLEG
EN DE COMMUNICATIE-STRUCTUUR
Cver communiceren en besturen op ofsiond

Telewerkers hebben geen chef meet aafl het einde van de gang die ze

kunnen raadplegen, collega's oÍrtmoeten ze niet meer bii het koffiezet-
automaat en het prikbord rnet mededelingen, geboortekaarties en bar-
becue-uitnodigingen zien ze nog rnaar enkele keren per week of maand.
Hoe kan men functioneren in een zo geïsoleerde omgeving? Waar blii-
ven de schouderklopies, waar blijft de samenwerking en de 'gezonde
competitie' bij het thuis werken? Wat moet de telewerker doen om de

comrnunicatieliinen open te houden?

Isolement is volgens tle dcskuncligen één van de belangrijkste Lrelenrnreringcn

van telervelk. 'Vool srtrnnrige werknerners bctekent teleq,erk een toegcn()lnen iso-

lement en rnincler contact rncl inÍi)rme le circlrits', schliiven Tom r''an cier Maas

(vakcentrale MHP) en Luc van llaest (l)atastLrcly) in het tijdschrift'Zeggenschap'.

In een recent onderzoek van cle vukcentrale rvorclt hct verlies van face to face

contact met collega's en lnanagers cloor'42 pr()cent r.an cle teler,',erkers als belang-

rijk nadeel genoernd. Zo'n vijlèntwintig proccnt van cle telcu,erkers zegt dat de

nrogelijktreden voor overleg met collega's clarrclrvc'rkclijk is rrfgenomen.

Isolement is niet alleen voor c1e teleu,erker ecn problcer-n, zo beargulnenteren
clcsktrndigen, r'n:rar ook voor het beclrijf - een nrcclcr'verkcr clie zich isoleert, zon-

clcrt zicl-r al'v:rn het bcdrijfsproces, cle coliega's en cle belangrilkstc bcclrijfsinfor-

rnatic. Zoals -foop Meijen in het NRC Hanclelsblad bcrvce rt, 'l)c belangrijkste kos-

tcn v(x)r cle teleq,'erkers zelf bestaan uit een groter isole nrent, t>nzckcrhe icl over
werk cn inkomen en cle uitgavcn voor de inricliting van clc wcrkplck thtris.'

Nict alle teleu,erkers zijn l-ret hiermee eens. De meeste gcïntervieu'clcn zijn er-

r.,an overtlrigd clat er gecn sprake is van isolement. l)e mecsten rrisscn het contacl

met c<rllega's niet c>f nauwelijks, of zljn zeer goeci in staat de contacten per te le--

fbon, fax of c-rrail tc onderhor,rden. Voor telewerkers clie óén of tu'ee ciagen in de'

week thtrisr,verken, is cr natrrLlrli,k nauwelijks sprake van isolement. Maar zelf.s cic

thuistelefonistes vírn postorclerbedrijven dic natrwelijks op het hoofclkantoor k<>

men, Lreweren c()ntacten goed tc kunnen onderhouden op alstand. Mieke van

Iterson: 'Eigenlijk is er r,ooltcltrrcncl c<>ntact, we bcllen elkaar geregelcl. De gczcl-

ligheid van een kant<;or n.ris ik nict: ik hc>ef nlalrr een telefoontje te plegcn en ik
heb een collega aan de lijn. En gezelligheicl heb ik ook Lrij n-rijn klantcn. Dit is
r-r.rijn virtuele winkei.'
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Bovendien komen el nieur,l,e contacten voor in dc plaats, l>ijvoorbeeld wan-
neer cle telewerker in een telewerkkantoor gztat werken, of een paar dagen per
week in een kantoor van het eigen beclrijf clat clichter bij huis ligt. Een telewerker
van Rijkswaterstaat: 'Doordat ik hier nu ook een dag werk heb ik een beter in-
zicht in het bedrijf en ken ik r.neer collega's clan menigeen op het hoofdkantoor.
Ik heb er een aantal nieuwe collega's bijgeklegen. l.rier op de clienstkring. Ik denk
dat het een positieve uitstralinÍl lreeft naar-hcn: als ze eventuele vragen hebben
op juridisch gebied dan kunnen ze clat gcw.oon bij mij op vrijdag doen.'

Bij dit alles kunnen we ons twee clingen afvragen: is isolement werkelijk een
probleem Lrij telewcrkcrs? flit sornmige onderzoeken komt dit inderclaad naar vo-
ren (onder urndere bij een evaluatic van l.ret Steunpunt Telewerken bij het
Ministerie van Velkeer en '\X/aterstaat). \Me kunnen ons echter afvragen in hoeverre
dit reëel is. LIit ot.rderzoek blijkt itnmers dat kantoren slechts 4 procent van de
werktijd u,orclen gclrnrikt voor praten met collega's en vergaderingen. V<><>r cle

rest r'v<>rclt er Ílcwoon geschlevcn, gelezen, getelefoneerd en nagcclacht - n,erk-
zaar-nheclen clie ook l>r-riten het kantoor plaats kunnen vinden.

l3elangrijkcr is de vraag in hoeverre de telewerker de comr-nunicatic ntct zijn
baas, collcga's, zakenpartners en klanten kan bewerkstelligcn. Daart<>e staat een
aantal n'ridclelen tot cliens beschikking. De eerste zijn clc persr>onlilke ontrnoetin-
gen. Deze ontn-ioetingen moet de telewerker zelf organiseren als hij geen vaste
plaats meer heefi op het hoofdkantoor. Veel vefieÍlenwoorcligers en commerciële
medewerkers hebben hiermee te maken. Patrick lJras van Elvia Verzekeringen
vergadert minstens één keer per maancl ntet zi,n clirecte chef over zijn vorderin-
gen, plannen en targets. Volgens Rras is zo'n evaluatie 'rleer dan naar de cijferties
kijken'. Tevens gebruikt hrj zljn lrezoeken aan het kantoor in Arnsterdam om met
collega's te spreken. Relangrijk l)ii clit allcs is een zekere regelmaat in de ontmoe-
tingen te bouwen cn cr van uit te gaan clat een teveel aan ontmoetinÉJen soms be-
ter is dan te weinig - zcker in het ltegin van het telen,erkproces.

Actief contoct zoeken voorkomt isolement

Zoals r-rit het voorgaancle citaat blijkt, lungeren deze meetings niet allecn als

controlemidclel, maar ook als schouderklopje, zelf-evaluatie, bijsturing en aanlnoe-
cliging. Er nl()et daarorn vaak meer tijd voor uitgetrokken worden dan vool de
korte vetgacleringen clie op kantoor gebrr-rikelijk zijn. Ook Ínoet Lr als tclewerker
f'lexibel ziyn bij l-ret onderhouden van contacten. '§í'ildeman (DEC): 'Als ik bijvoor-
beclcl in Groningen ben en terugrij, dan ga ik via Lltrecl'rt en schiet even op het
kantoor naar binnen. En als ze de koppen bij elkaar willen stekcn, dan stap ik in
clc ltuto en rij ernaar toe.' Als er overleg nodig is, moct het onclcrhanclen wcrk
thuis of op het satellietkantoor sorns even worden neergelegcl. Als het goed is, ge-
beult dat van twee kanten. Ëen teleu,erkcr van Rijkswatcrstaat: 'Soms moeten we
elkaar'live' spreken en dan Éacbeurt clat geu,<>on. Het komt voor dat miin baas ge-
woon l-rier naartoe rijdt orn ovcrleg te v()eren.'
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Onr als telewerker niet in isolen-rent te raken en cle c()ntacten levencl te houclen,

is het sorns nodig voor ogenschijnlijk onbelangrijke meetings als recepties. l>olrels

en sportdagen naar het kantoor te komen. Het blijft echtel altijcl ccn afweging of
men daal<tor werk- en privé-uren wil inlcvcren. \ffat vrxrr r-ueclc'rverkers ttp kan-

toor een l-ralf uurtje borrelen is, is voor tclewcrkers s()nls ecn plrar r"rur rijcicn.

Patrick Bras rnoet rran §íeert naar Ar-nsterclarn lijclcn om aan cleze vcrplichtingen te

voldoen. Hij gaat soms naar rcceptics cn privé-bijeenkr>r.nsten, uraar nict altijcl. 'Orn

voor een pilsje l-relen-raal naar Autstct'clarr op en neer tc gx:ln. heeÍt wcinig zin.'

Voor lteclrijven is het l>elangrijk om het mogelijke isoletnent van tclewerkers

tegen te gaan. Dat kan in veie vomren: vergaderingen gecornbineercl met presL'n-

taties of borreluurtjes, speciale telewerk-rnidclagen of strategische bijeenkon-rsten

in infonnele sfeer. Bij Otto organiseren ze sinds jaar en dag speciale avonden voor
de thuiswerkers. otto in Tilbr.rrg heeft naast die speciale avonden ook een aparte

telewerk-begeleidster in dienst. Deze maakt de roosters, veruult een rol als inter-
mecliair tussen de thuiswerksters en het bedrijf en vangt de telewerksters op a1s

dat nodig is. Ook voor persoonlijke problemen kan men bij haar terecht - een

functie die op kantoren vaak door een bevriende collega of chef wordt vervuld.

Niet elk bedrilf met telewerkers heeft zo'n begeleider. Als tr daar u,'el behoefte aan

heeft (evenals aan informele avonden of middagen), dan zou r-r dit kunnen aan-

kaarten bii url' aldelingschef of uw personeelsmanager.

Voor freelancers als Frank Noë is 'isolement' een bekend verschiinsel. Noë

heeft er cchter weinig moeite n.ree - juist om de nrst en de stilte is l-rij clestijcls zelf-

stanclig werk gaan verrichten en v2rn een kantoor naar een eigen rverkplek ver-

trokken. Andere freelancers elv:rren het isolement wel als pr'obleer-tl. V;or hcn is
het aan te raclen bijvo«rrbc'elcl een kantoor met anclc-re freclancers te zoeken, licl te

r.volden van een l>eroepsvereniging en beurs- en setlinarlrez<;ck niet r-rit cle weg

te g.ian. Dit laatste is overigens ook voor alle anclere telewelkct's een belangrijk

l-rulpr.r.riddel om 'midclen in de wereld' te Lrlijvcn staan.

Asynchroon contoct

Als telewerker zult u merken dat veel face-to-face contact door de elektronica

u'ordt overgenomen. Telefoontjes, faxen en e-mail nemen de plaats in van me-

rno's en collegiale gesprekken. 'De telefoon is mijn belangriikste instn-rment,' zeg-

gen de meeste telewerkers. 'Ik hoef maar een telefoontje te plegen en ik heb een

collega aan de lijn.'
Naast telefoon is het zogenaamde 'asynchrone' contact zeer belangrijk. Dit ziln

alle contacten \vaarvoor aanw'ezigheid niet is vereist. Zowel antwoorclapparzrtcn,

faxen als e-rnail wordcn pas na enige tijcl door c1e ontvangel'beluisterd of gelezen.

Vooral voor clrukbezette telewerkerc on tbe road ziin deze hnlpntidclelen van

Éaroot belang. Onr het contact goecl te laten verlopen, moeten cleze berichtcn zo

snel mogelijk beantn,oold worclen. Er is niets zo funest voor clc vo()t'tg'.lng van
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elektronische cor-t-u-nunic..rtie als een onbeantwoord bericht. Een ontvangstbevesti-
ging kan sor.ns al veel schelen. 'Bedankt voor je ltericht, ik zal cr zo snel mogelijk
()p reageren,' is altijd betel clan een vel'warrencle stilte.

Soms zijn er richtlijnen van het bcdrijf voor het lrckijken cn beantwoorclen van
elektronische post. Ilij vc'rzekelingsuraatschappij Elvia is het verplicl'rt om dagelijks
naar de elektlonischc- berichten te kijkcn. Ook op het Intcrnet lniclen clc' standaard
etiqucttereÍlels clat n-railberichten zo sncl mogelijk beantwt>orcl nr()eten worden.
Vergeet bij het beantl,u,oorclcn van telefbontjes, fàxpost en elektronischc post niet
om cle originele vrazlg te herl-ralen * soms weet de vragensteller niet precics niecr
n'aar het om ging. 'Dag Ans, hier §7im, het antwoord is ja,' is vaak onbegriipelijk.
Bij Internet is l'ret gebruikelijk de originele vraag te laten voorafgaan door > (gro-
ter clan-tekens). Ilij de meeste e-n'rail programma's zit d.ez.e fàciliteit standaard in
de softvu'are gebouwd. D'àÍ ziet er als volgt uit:

Beste Wim, je schreef
> Kun je DBNL opdracht geven alle waarborgen voor de

> openbare weg uir te werken in een praktisch bruikbaar
> model in samenwerking meL bi;v.budgetvoorlichtingsorganisaties?
Jazeker, ben ik mee eens, maar dan moeten we eerst de gevolgen ervan
door laLen rekenen door Marketlngl Gt:oeten, Ans.

Asynchrone contacten ntet antwoord'a.ppa.raat, fax of e-rnail zijn vaak noclig,
otttclat cle teleu'erker soms een ander werkschema aanh()Llclt clan cle opdracl-rtge-
ver, klant of collega. G.A.\í. van Dalen van het MHP: '§7il ientand liever 's r.nid-

dags een paar Lrul'ties werken, clan cle kinderen v:Ln school halen en 's av<>ncls

weer vercler §'el'ken, clan kan dat met telewerkcn rnits je et'g()ecle afipraken ovcr'
maakt.' Deze arbeiclstijclverschr-riving houclt wel in, clat clc teler.erker op een an-
dere manier contacten onderhr>trdt. Maar dat hoeft in het geheel geen vemluring
van het contact tc'betekenen: tijdens kantooruren hebben opdrachtgevers, klanten
en c«rllega's immers eveneens weinig kans om een kantoormedewerker:ian cle tc-
lefoon te trefïèn. Een goed beheer van fax, e-mail en antwoordapparaat kan zells
de communicatie verbeteren, zoals onderzoeken ook aantonen, Klanten van kan-
toorwerkers hebben zich erbij neergelegd dat hun bereikbaarheid niet optimaal is
('belt u nog maar eens terug'). tsii telewerkers is deze hoop nog niet opgegeven.

Om de asynchrone communicatie Éloed te doen verlopen, moet de telewerker
er niet alleen voor zolgen dat faxen, brieven, telefoontjes en e-mail direct r,,-orden

beanrwoord, maar ook dat de codes van de nieuwe media begrepen worden.
Zulke codes zijn bijvoorbeelcl de zogenaamde smilq)s die gel>ruikt worden bij e-
n-rail. (Zie kader). Onkunde over cleze nieuwe conlttunicatievorrren kan tot grote
erÍlernissen leiden bij online-contact.

Ook op iets minder high-tech nivealr is hct belangrijk clat de televn'erker cle co-
des van cle asynchrone comrnunicatie kent. Dit zijn vaak zeer eenvouclige regels,
zoals het meestllren van een schutblad bij ccn firxbericht. Op het schutblacl r.noet
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Oseiztcht e-*tcttl, §rntlqls en acronlernen

Om,daf bel n'toeilijk is get'oelens uit te drukken in een korte) e*x-
aa${íig7 eteklraniscbe tekstbooclscbap wctrden in cle lnternet-
cwJtuut zogenaamd.e smileys gebruikt: kleine gezichtjes die rnet
bebulp uén' lettertekens worden opgebouwd. Deze'emoti'consl
tnasten ziÍtlearts gelezen w<trden en ziin uooral belang4ik ort
een bood.scbtltrs een lading nxee te geuen die in tekst niet te uat.
ten ualt. Een aanlal zetten ue bieronder op een rii.

:-) De oorsprokelijke smiley. Betekent blii oÍ'teureden.
:-( Onteureden
-)) Erg gelukkig
-(( Erg bedroefd
:-c Zeer ongelukkig
:- I Boos
:'-( Huilert
:-# Zoen
:-X Zoen (uariatie)
:-O Gesbockeerd
,-/ Geen mening
:-D Luid lacbend.
:-)' Kwtjtend

'-l Wettustig
:-V Schreeuwend
:-Q Roher
(:-) Rale
O,-) Heilige
/:-) Fransman

Naast de smiíeys zijn er uerder acronienxen (een woord rl.at ge-

uormd. wordt uit de beginletters uan andere wrtordcn). die cle e'
rnall-communiCatie begeleiden: Àls in een möiLbericbt ineens
BBL sàat en uerilolgens fiiet§, d6n waet d€ Senidd,elde Internet-
gebruiker dat de afzender twzt d,it bertcht srtel weer zal mailen:
BBL betekent Be Back Later. De acronieruen worden uooral 8e-
bruikt bij elektroniscbe meetings, uerBaderinsen en gesprekken
(chatO.

emen staan bieronder.De belangrij kste acrofiieflterx' swaw b.ierander.

AFK Away.fromkeyboard.
AI\I As I Understand It '

eSa,P Às Soon As Possible
84 Be.fore
BAK Eack At Reyboard
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BBL Be Ba"ck later
BRB Be Rigbr Ba€h
BSF Bwt Seriously Folks
B7\Y Bjt Tbe Way
CU!; See 7'ót* Later
FZF 'Face To Face
FAQ Frequently Asked Questions
FOC Free AfCharge
FWfVr Far Wbat lt's Wortb
FW ForYourIrtformation
GA Go Abead
GAF Get A Life
GIGO Garbage In Gar"bage Out
IAE In Any Euent
IMO In My Opinion
IOV(/ In Otber'Words
IRL In Real Life
IAM Just A Minute
L8R Later
^^/Rl/ No Reply Necessar? ,

OAO OuerAnd Out
OtC Oh I See

OTOH On Tbe Otber Hand
POD Piece o.[ Data
À§N Real Soon l$ou
RITFM Read Tlte Fucking Manual
SMAP Srnall Maïter Af Programming
ïïA Thanks InAduance
.ïltlf,. Thanks
ïWL TdÍk To You Later
WRT Witb Regard To
WTt{ lYbat The Heïl
YHM You Haue \lail

de exacte datum, de tijd van versturen, de naam van de persoon, zifn afdeling en
zijn bedrijl staan, evenals de handigste manier om de afzender te bereiken (,bel
me tLlssen 4 en 5 op m'n GSM-nummer'). Op antwoordapparaten r.noet altijd de
precieze tifcl van inspreken worden vermeld plus een telefoonnummer en een tijd-
stip waarop terr-rggebeld kan worden. Bij het gebruik van een semafoon moet te-
z.lrren met collega's een aantal codes worden afgesproken: wordt er alleen ge-
beld bii alarmsituaties of ook bii normale communicatie?
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Elektronisch prikbord

Veel bedrijven, zo valt te concluclercn, hc-ltlten inn.riddels een elektlonisch
prikbord waarop de telewcrker clc- bel:rr-rgrijkste' bedlijf.sinformatie kan vinden -
zou,el algemene als specifieke. Voor telcr.,,'crkcrs clic i,r,einig op het hooldkantoor
kor.nen is een elektronisch prikborcl ecn ven,unging van ctc clagelijkse formele en
inÍbrmele bedrijlsnieuwtjes. Op het systccm vun vclzckcringsruaatschappij Elvia
staan bijvoorbeeld berictrten \ian cte afcleling pelsoncelszaken, tnaar ook marke-
tingplannen en -acti\riteiten en belangrijke clilecticrncclcclclir-rgcn, clie de nrobiele
acc()Lrnt-m2lnagels noclig hebben voor hun clagclijksc activitciten en vo()r het con-
tact nret 'cle basis.'

llij I)HC rvorclt er zelf.s c-en clagelijks nieuwsbulletin verstuurcl. Hct krantje gaat
()ver van ulles: welelclpolitiek. aanclelen, achtelgronclinfornratie, cornputcrnicus's.
'\Xlilclen'ran: 'l)at print ik r-rit en r«ror het slapen gaan wil ik clat n<>g r,vcl ecns le-
zen.' Vrak tt,orclen de elektlonische prikborclen ook gelrruikt els clatabenk. l]ciclc

Eert rtiettu'sgrctcP t'Í|il ccil,qruilc Nedcrktrtdsc niet-ultirersitdire liltenrct orgailis.ttie. t\L-|!'et. Op
cle rcrcchillettde artikclcn' kan cliracl garaagcertl u,otulen. Ilet ci.ifer achter de clít,crse orrcler-
u'etpen i-s het d.tTttdl drlikck'il trdttntil hct otldaruetf) best(tdt (redcties. opmerkingelt). lrt Na-
derlaril zi_fn in.middals hrtrtderclen t,tur dit srxtrt tlite)'st !esp('cidliseercle nieuttsgroepen, ctp de
bele Lt'erelcl tienduizenden. Du oild(nu'rlx'rr turii;rctt a)t()t'»t: t.ut nldrkeling in Oost-Europd tot
nt uziek ttit Hindi-.1ïlms.
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firncties - nieuws en gegevensbank - zullen in cle tockomst meer en meer wor-
clen overgenomen door grote online-diensten, z()als Internet, Compusetwe en

Microsoft Network (MSN). Voor telewerkers biedt clit een mogelijkheid om elek-
tronisch in contact te blijven rret alger-neen nietrws, specifiek branchenier-rws en

met geestvelwanten en collega's. De zogenaamcle 'nieuwsgroepen' van het

Usenet-systeem van Internet bev:ltten in feite een stzralkaart van alle interessege-

bieden: van marketing in Zuidoost-Azië t()t zweefvliegen. Ook de Nederlandse

Internet-aanbieclers a1s XS4ALL, Euronet, Knoware en Planet Internet hebben apar-

te nieuwsgroepen, bijvoc>rbeeld op hct terrein van banen en vacatures. Gebruikers
kunnen bijdragen aan clcze'nicr,rwsgri>epen' door berichten te 'uploaden'. Flieraan

houdt men vaak elektronische c()ntacten over lnet geestverwanten, potentiële

klanten of vricncle n.

Corrière

Eén van cle belangriikste problemen die telewerkers volgens onclclzoekers on-

clervinclen, is het gebrek aan carrièreperspectief. Telewerkcrs kunnen itnurers

thrris wcinig invloed uitoefenen op hun loopbaan. Ze zien de chef of directeur
veel rninder clan hun directe collega's en ziin daarorn bang r.rit hr-rn gezichtsveld te

verclwijnen. Ilij de baas aan taÍèl schuiven tijdens de lunchpar.rze is moeilijk vanuit

het l.ruis. Mede claarom dringt men er l>ij cle vakcentrale voor Middell)aar en

Hoger Personeel (MHP) op aan orn telewerken te beperken tot enkele dagen in
c1e week. G.A.§f. van Dalen: 'Al rnet al kan men stellcn dat telewerken past bii or-
ganisaties die een platte organisatie hebl)cn en weinig hiër'archie kennen.'

Patrick Bras (Elvia) is nog het tneest expliciet ovcr zijn carrièreperspectieven.

In de verzekeringswereld, w:rar de functies verdcclcl zijn in 'buitendienst' en 'bin-

nendienst' is het lastig om in eerstgen<>enrcle carrière te maken. Bras: '§(/i1 ik ver-

der, dan kom ik al gar.rw in rnanagement-clirectiesferen terecht. Maar dat is een

keus, u.ant clan krijg je een kanto<>rbaan en moet je in de Randstad Élaan wonc-n.'

Een van de grootste prol>lernen rond telewerken en carrièrepelspectieven zi,n

volgens Petel'Scott-M()rllan van het An-rerikaanse organisatie-adviesburear-t Arthr.tr

D. Little dc ongcschrcven regels van het bedrijlsproces. Deze sta:ln vaak haaks op

c1e geschreven rcgcls en zorÉlen elvoor clat.fulltime telewerkers terecht bang zijn
vooL hnn lrxrpbaanr-t-rogelijkheden. Een voorbeeld: tegenover de gcschrevc'n legel

clat een lange teru'rijn-blik en dieptekennis noodzakelilk zijn, staan in vriiwc'l alle

gevallen de ongescl-rreven regels: 'job-hop zoveel mogelijk in de brcecltc, \L'ant zo

n'raak je sneller carrière' en 'je directe baas is direct verantwoorclelijk vo<;r je pro-

nr<>tiekansen: clus rnoet je hem te vriend hor-rden.'

l)eze laatste regel staat recht tegenover het folmeel a:rngel'r-roecligde creativi-

teits- en innovatievermogen. De iníorrnele regels zijn n-ret clit alles verantwoorde-
lijk voor risicovermijdend en vaak u.einig verantw(x)rdelijk gedrag van de werkne-

mer (snelle functiewisselingen, vriencljespolitiek) ón het instandhouden van een
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strenge bedrijf.shiërarcl-rie die r,olgens clc ofÍiciële regels zoveel mogelijk z()Lt rlt()e-

ten worden doorbrokcn.
Sc()tt-Morgan stelclc' daarom voor cle firrnrele en informelc regels op één lijn te

brengen. Een onderzoek naar de inf«rrmele l«ropbaanregels is claarvoor noodzake-

lijk, evenals een aanpassinÍl van de forntele carrière-politiek. I)e t'csultaten waren

oprnclkelijk. Zo wercl in c'en onderneuring rtan clc managers gevlaagd of ze min-
stens vijf jaar op hun post n,ilclen biijven. In ruil daarvoor zouclcn ze na die perio-
de een clultbele promotie cloonnaken. Verder werd voorgestelcl orn bij plornoties

vooral te letten op de kwaliteit van het tear-nwerk. §7ie op dit terrein laag scoort,

heeft weinig promotiekansen. Op deze manier w«rrclt elleboogn'erk cn oncollegi-

aal gedrag afgestralt. De maatregelen bleken in ltct geval een expcrinlcnt bij een

groot Anrerikaans bedrijf wonclerwel te w'erken. llinnen een hall jaar wat'en de re-

sultaten al zichtbaar - teamw'erk u'ercl steeds sttccesvollet', en managc'rs clLrrfden

steeds meer verantwoordelijkheden over te hevelen aan indivicluele ntecleu'erkers.

In zo'n organisaticcr,rltuur kan telc'wcrk goed gecliien.

Ken uw monoger

Een goed gebrtrik van telewerk liangt af van de hor-rcling van het managelrlcnt

tcn opzichte van clc telewerker en zijn albeicl. Een managet'clie zijn medewerkcrs

niet echt vertrouwt en hc'n het liefst achter een spiegelglazen r'r'ancl aan het u'erk
ziet, is niet geschikt ont grootscheeps telewcrk in te voeren. Ook de klassieke hii--

ralchisch denkende lnanager is niet de jlristc persoon om zijn ftrnctionarissen

ti-ruis tc laten bepalen \.\''anneel ze zin hebben olr aan het u'erk te gaan. Van del'

Maas cn Van Baest: '\Terkgcvers zouden clool l-ret stimuleren van telewerken lang-

zalun cen u..ijziging in htrn otganisatie-opzet kllnnen bevorderen, wltarllii meer

fl exibc'le arbcidsrelaties worclcn .ranÉlega2rn.'
'I'eleu'crk is een typische cxponent van moclcrne management-icleeën over de-

centralisatic, 'c'mpowerlnent' en besturen-op-af.stancl. Emporl'ertllcnt lletekcnt clat

medewerkcrs gemachtigd ziin om beslissingen tc nerlten, ruimte krijgen vool ei-

gen initiatievcn en dat afdelingen en indivicluen een zekere werkalttort<>t'nie hcb-

ben. Of deze icleeën werkelijk gcr.neengoecl zullen wt>rclen is echter cle vraag.

Krijgt een gcr.nidclelde kantoorr.neclew'erker werkelijk clc macht en de nrrtgelijkl-re-

den om belangrijke beslissingen zelf te kr-rnnen net.nen? Ziln u'e u'erkelijk zo veel

aLltonolrer en r-nachtiger dan kantot>rwerkers vroeger?'

Thomas Koulopoulos, president van Delphl Consulting Grottp Ltit Btlston,

vindt van niet. Volgens hem worden tcrrren als 'emporrn'cnnent' en 'decentralisatie'

wel rnet de moncl l>eleclen, maar in plaktijk nar,rwelijks uitgev«rcrd. Hij vinclt clat

werknemers wel cle n-ridclelen krijgen, maar niet de macht. Koulopoulos: 'Toen clc'

ttucleair nteltdotL,r't in Thre.e Miles Islancl begon, gingen maar lielst tweehonclcrd

verschillende alarmen nf in cle contrciekancr. De printers begonnen te schreelt-

wen, lampen flitsten, becldschermen knippelden. In het eerstc half uur t'erd er
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zo veel informatie gegenereerd dat het meer dan zestien uur zou hebben gekost
om dit te analyseren. \Werden daardoor de mensen in de controlekamer in staat
gesteld om het probleem te lijf te gaan? Hadden zij macht over de situatie? Nee. Je
lost het probleem van een smeltende atoomcentrale niet op met zestien uur infor-
matie, waalvan ook nog een groot deel tegenstrifdige gegevens bevat.'

Elsen aan telerrlstth.rnöfif,.§,e/§ '; r ,r,

Managers die succesuol telewerken willen begelelden zullen ouer
de uolgende eigenscbappen rnoeten bescbikken:
. De manager moet bet werk en de organisalle kunnen sturen

op kwalitattef en kwantitatief resultaat.
. De manager moel ricbtlijnen en ïneetpunten ueten op te stel-

len uaardaw.,bet tete'tberk en dg,:ÍgXe*q.erker, èn de organisatie

. De manager ïnoet de eigen uerantuoordelfjkheid uan de tele-
toerkers ku nnen stimulere n.

a De ?r.t&ts:&ger moet beseffen dai organisatle-*specten de be-
langrijkste {actor zijn bij bet lalen of slagen uai teleuerkpro-
jecten.

c De manager fiioet in bet telewerkproject naru.t sa.men ueten te
taerken met de automatiseringsafdeting" de afdeling P6O en
de Facility Manager.

. De manager nzoet een precíes inzicbt ueten le ueruteraen in
de uaar- en nadelen aan telewerkr:n efi ga,,tit'rlJ:Se1'wa.q.fep wë&.
op à,fstand de organisatie kan ondersteunen.

i Dé wfrnfiggr rroet epenstaan uoorfiextbtíiteli en aerandeyinqi:' ,,
. De manager moet kunrlen werken met resul,ldatgertcbte werk-

*fspraken
. De manager rnoqt ap deuelf@e.w,íjzE,kt;irgnen communiceren
,' .als zijn/baar telewerbers: uia errn:sili :&, af' met bebulp .uan

een semafoon.
,t De manager rnoet duroen uer*ouué.?ï W,ztjn/b,àar telewerkers

en op bet telewerkproces.
o De manager moet kunnen inspireren, aanmoedigen en on-

' derstëuneye;:aok aF afstand.

Koulopor"rlos waarschuwt bedrijven dan ook voor een te grote nadruk <lp de
technische kant van informatieprocessen en telewerkprojecten. §7at er ontbreekt is

heuse 'empowerment': medewerkers moeten daadwerkelijk meer beslissingsrecht,
verantwoordelijkheid en macht krijgen, om hun taak naar behoren uit te voeren.
Technologie en organisatiestructuur moeten hand in hand gaan. Als de informatie
op Three Miles Island was toegesneden op de verantwoordeliikheid van de con-
trolekamer zou de ramp wellicht te voorkomen zijn geweest. Koulopoulos' advies
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aan manaÉlers: besef dat empouerment niet alleen voor managers en pouen$ers
is, maar voor alle gebruikers. Pas dan zr-rlien ondernemingen werkelijk in staat zijn
op een kosteneÍïectieve wijze te telewerken.

Mark Smith, prodr-rkt manaÍler van Intel, is hct wat dit betreft met KolrlopoLrlos
eens. "§í'e zijn al snel geneigcl te zeÉagcn: je hebt een PC en een lax thuis, ga je

g:lng maar. Daarmee ben je er natuurlijk niet. Je l.rebt gecn IrC en een Íax noclig,

maar een volmaclrt om aan clc'gang te kunnen gaan.' Smith n()cmt als voorbeelcl
de Arnerikaanse winkelketen'Wall-Mart die in het laatste decenniur.t.t l-ict gel-rele

continent heeft veroverd met zijn laagdrempelige, goedkope cn efïiciënte winkels.
Het geheim van §íall-Mart is volgens Smitl-r dat ze vaÍt al hun leveranciers hebben
geëist dat ze 'Electronic Data Interchange' (EDI) moeten gebruiken - een stan-

daard aanlevermethode van logistieke bestelinformatie. Daardoor kon de lokale
staf zelf zeer snel en eenvor:dig hun voorraden bijhouden, bestellingen doen en

hun zaken plannen, zonder dat het hoofdkantoor zich er mee hoefde te bemoei-
en. De overhead van'W'all-Mart is dan ook zeer beperkt. 'Uiteindelijk zijn het de

medewerkers die de beslissingen moeten nemen, niet de managers,' zegt Smith.

'Het gaat in het moderne zakendoen immers om onmiddellijke communicatie en

daarvoor kun je niet wachten tot de manager eindelijk r-rit de vergadering is geko-
men.'

Virtuele organisaties, 'empowerment' èn telewerken zijn drie handen op één

br-rik. De nieuwe organisatievorm verlangt dat het management èn de medewer-
kers zich hebben aangepast aan de veranclerde machtsstructlrur.

Sarnenwcrkingsmogelijkl-reden, verantwoordelijkheid en infbn.r.r:ttietechnologic' be-

palen tezarnen cle rc'actiesnelheid van een ondernerning . Zoals Intel's toprnan
Andrew Grove zcgt: 'In dc jaren negentig blijven er slechts twee soorten bedrijven
over: de hele snelle en cle dode.'
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bebben Lae goed gelet op de mogelijkbeden

om er een kantoor in te berbergen

Bij de

aankoop

ua.n bet buis

Patrick Bras werkt bij Elvia
Verzekeringen te Weert, als ac-
countmafl ager leven/pensioen
en is 29 jaar oud.

'I{ct hoofclkantoor van Elvia is gevestigcl

in Amsterdam. n-raar ik r.verk voorname-

lijk in het zuiden van Nederland:

Limburg, Bralrant en Gelderland - tot en

met Nijmegen. Mijn u,erkgebiecl is de

verzekeringsbranche: de levens-, pen-

sioen- en arbeidsongeschiktheidsverzeke-
ringen. Ik vertegenu,oordig de maat-

schappij bij cle tusscnpersoon: de

verzekeringskírntofcn u'aar particulieren

en beclrijven l-l,rn polissen af.sluitcn. Dc
verzekeringstLrssenperso()n kan mijn on-
clersteuning \/ragcn. bijvoorbeclcl op í'is-

clal of jr.rriclisch gcbiecl.
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'ltrcn ik hiermce bcgon op 1 janr.rari

199l+, ben ik in fcite van nul gcstart. Hr

u rts nit'ts. Ik lrr'l> sintlstlien lnijn t'igt'n
aclviesgebiecl opgebouw'cl. Er r,vercl tegen

rnij gczegcl: wc willcn ccn anclcrc nrarkt

aanpakkcn. Ga dat rnaar prornoten. Pak

je auto en ga het lancl in. Zo ben ik be-

gonnen. Ik cloe het in n.rijn eentje. Ilet is

cen bcdrijf binnen een bedrijf. Ik ben

een soort zelfstandigc. Ik ben verant-

woordelijke voor mijn eigen gebied.
'Ik vincl het voordcel van ecn kantoor
aan huis dat je veel efÏiciënter w-erkt, AIs

je van negen tot vijf op een kantoor

w'erkt, zit je vaak ()m tsiee r-rur's rriclclags

al te balen. Drn ge je nog eun je ene clos-

sicl'tjc zitten en nog rLr.stig clrie Llurties

cloorwerken: clingen ver-r links nlrtr reclrts

schuiven, rrct ie l)LlLrrlrlun pralen. En u'lrt



heb je in clie drie uLrr effectief geclaan?

Niets..lc bent dur-rr voor 't bedriif ge-

weest. Als ik om clric r.tur thuiskotn en ik
baal als een stekker, clan rek ik clc kan-

toordcuren dicht, ga tcnnissen of ltoocl-

schappen cloen. En als ik 's avonds tcrug-

kom en ik heb l'..eer zin otn te werken,

clan kan rk in korte tijcl l-reel veel docn,

I)at is effectief. I)e uren ctie je werkt -
ook al is clat rnisschien s<>rns minder clan

iemand die veertig uur ()p kantoor zit -
wcrk je volgens mij wel efTectiever.'

Werken thuis
'FIet thuiskantoor hier op dc eelste ver-

clieping van ons hr.ris heb ik zelf inge-

richt. Er zijn geen regels voor van hoger-

hancl, want in principe hoef ik helemaal

geen kantoor te hcbben. Ik m()et ge

q,oon mijn werk doen. Ze zeggcn: als

buitendienstman krijg je een aantal appa-

raten, zoals fax, teletbon en PC tnet een

moclem, r'naar of je dat in cle garagc wilt
opstapelen, of dat je mct je PC vo<>r cle

tv wilt gaan zitten, dat is jouw problcem.

Het maakt lren in principe niets uit. Ik
vind een kltntoor han.ligcr. rt anl voot je

het n,eet, krijg je steecls meer Íotzooi, pa-

pieren, mappcn. Dr,rs dat berg je op in

ckrssierkasten. En waar laat je die? Die

zet je niet in clc rvoonkumcr onder je tv.
'lk wilde het u,crk en het privé-leven

nctjes gescheiclen houden. Ik wilde hin-
nen m'n huis op m'n gemak zitten u,'cr-

ken cn niet Élestoord worclen cloor men-

sen clie binnenkomen. Bij cle aankoop

van l-ret huis hel>ben we gocd gelet op

de mr>gelijkheclen otn er een kantoor in

te herbcrgen. Ik u,ilclc pefiinent cen

aparte ruimte l-rebbcn. '§ías dat nict ge-

beurcl, dan was de koop van het huis

niet cloorgegaan.

'Het beclrijf heeft geen enkele zeggen-

schap gel.rad bij de inrichting. Het beclrijl

betaalt allecn de apparatLtul': fax, mo-

clem, PC, 21llto en de teleftx>n. Het kan-

t<>or is puur miln eigen verantu'oording:

n'at is het makkelijkste cn wat geef ik cr

aan uit? Ik l-reb weinig problernen met clit

hr-riskantoor. Hct is de goeclc maat en het

volcloet aan alles. Ik heb het een beetje

aangekleed, rnet f()to's en een vcrzame-

ling n-rodelauto's. Ik heb gekozen voor

een l-rockopstelling: twee geschakelde

grote taf'els in een hoek, met t\\'ce stoe-

len er tcgenover. D'lar kunnen lrensen
zitten. Ik ()ntvang mensen zeer inciden-

teel, maar dan ontvang ik ze mecstal in

de huiskarner.
'Hel k:rntoor is hel c( ntrunt van rnijn

dagactivitcit. Het eerstc clat ik 's ocl-rtends

cloe als ik opsta, is na:tt'tn'n kantoor
gaan. En als ik 's avoncls terugkont, ga ik
claar het eerste heen. Al is het alleen

maar om m'n koffer wcg [e zetten cn cle

cleur tc sluiten. A1s ik de helc ciag tl-ruis-

werk, cloe ik son'rs tussen(l()or iets, of ga

even boodschappen doen. Ik las pauzes

in ont even wat te dÍinken of de hancl in

de snoepzak te steken of een rondje te

maken. Ik zit ook r.r,el eens 's avonds te

u,erken. Mijn werk hoort stanclaarcl veer-

tig ullr per week te zijn, maar clat is na-

tuurlijk niet altijcl zo. Niet clat ik elke

avoncl zit te q..erken. maar het h<>ort er

u,el bij. Flet ene moment is het erg druk,

andere rromenten heb je het icts rr-rstiger,

het is r-naar net hoe l-ret uitkomt.'

Dagindeling
'Ik werk nic't op vaste uren. Ik bcgin
mcestal wel op tijd. Ik sta rond zcvcn

ullr op, ben om ks,-afi v<>or acht paraet

en sta om acht uur aan miin bureau. l)an

cloe ik meestal voorbereiclcnd werk:

soms heb ik clat ook al 's avonds geclaan.
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Vervolgens stap ik ont kn,art voor negen.

negen Lrul' in mijn altt() en rijd ik naar
een tlrssenpersoon toc. Die begrnnen
toch nict voor tien uur, dan zijn clc [ui-
ken nct open en heblten ze net cle post
cloorgcnomen. Hclt ik geen af.spraken
's ochtencls dan z,it ik vanaf een rrrrr of
acht <>p m'n kantoor.
'Ik hoel niet constant bij de klante n op
de stoep te staan. Ik heb ook nroderne
communicatien-riclclelen tot miin beschik-
king: een fax of c.en telefoontje is vaak al

volcloende. Als je er dan ccn fysiek be-

zoek achtera:rn rcgclt, is het mecr dan
voldoende. Een kopje kofÍlc clrinken en

praten over hct mooie rvecr is allemaal
crg gezellig, rnaar het betekcnt voor ()ns

beiden tijcl cr-r tijd is gelcl. Als ik niets
nLrttiÉls te r.nclclen heb, clan heeft het

gcen zin om op bezoek te gaan. Ik l>en

er ook bij gebaat dat het een nurrig ge-

sprek is. Natrrurlijk, als je ergens op vrij-
dag bent cn er is voetl)al op tv gewccst
cn die man is helen"raal cnthousiasit. clan

doe ik ntcc, dat maal<t niet uit. Het is

tensl<ttte people bus iness..'

Apparatuur
'Tclefi>ontjes uit het rnoederbcclrijf u,or-
den niet cloorverbonden. In plincipe we-
ten nlijn klanten r-r-rijn teleÍbonnummer
hier, Ik gebmik cle autotelefoon soms om
af.spraken te maken, die op l'ret kantoor
niet h-rkten. Ht:t is voornanrclijk de be-

reikbaarheicl: als ze jou u,illen bellen,
bcn je er gew()on. Vercler heb ik een irx,
claar komen o<>k veel bric-vcn en bericli-
len op lrinncn. Fln ik t urttrntrnitccr vi:r

het schernr Ínet het systeem r.an de zaak.

Daar komen cle elektronische bericl-rtcn

binnen. \X/e zijn verplicht om daar clegc-

liiks in tc kiiken.
'Ons complctc interne systeem kan ik van
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l-ricruit bereiken: alle informatic over po-
lissen, relaties. agenda behecr cn een

complete agencla. Iedereen rnoet daar z'n

agcnda in bijhouclen, elke clag, dat is ecn

nietru'e richtlijn. Er komen veel soorten

berichten via het systeen l>innen.

llijvoorbeclcl van personeelszaken, ovcr
zickmelrlingen. Ol als cr :l(tivit(.itun ()l)

hct proglarnma staan. Vcrcler worclt cr
veel beliclrt over markctingplannen en -

activitciten. Verder zijn cle activiteite.nliist,
jes belangrijk, vooral van de 'Leven'-afde-

ling zelf. Het zijn niet alleen pers<xrnlijke

berichten clie ik aantref, maar ook alge-

mene bcrichtcn. Gemiddeld zijn het er

ecn stuk ol vijf pcr clag, dat is tc overzien
'De l>ackup is centlaal geregelcl. A1s ik in
Amstcrdam ben. dan wordt de ltarcle

schijf'-inhoud van n'rijn notebook op een

tapestreamer gczet. Meestal geber-rrt dat

één keer per maand. Mocht cr iets fout
gaan - het sptrl kan gestolen worden, of
vallen - dan l'reb je natuurlijk een gigan-
tisch problecr-n als verzekcringsman,
u,ant alles zit in dat kastje . En dus moct
er altijd een backup zijn, ook a1 is die
soms iets rninder recent. Als mijn note-
l>ook onverhoeds gestolen zou worclcn.
clan u'orclt er een nieuwe aangeschafi cn
wordt de backr-rp erop gczet. Hct moet
er snel ziin, want ik kan niet lang zonder.

De ricl-rtlijn voor een niellwe is dztn ook
één dag. Al moet het apparaat uit Tokio
komen. FIct is me gelukkig nog nooit
overkornen.'

Contact met collega's
'Mijn baas en ik stcllen targets: clc doel-
stellingen voor hct jaar. Wat gaarn \ve

docn, u,'aar moctcn we op letten, naar
gean \\re achteraen. l)at evalueren we
tLrssenti,ds. Vanclaag hebben u,e bijvoor-
l;cclcl hct laetstc l.ralf iaur hesproken.



Vervolgens Éaaan we het pr<;ces maancle-

lijks bijhouden. Zo'n evaluatie is vaak

meer dan naar de cijfertjes kijken. Het
gaat in een gemoedelijke sfeer. 'Kotn jon-

gen, lucht je hart cens.' En ik wil graag

de visie van de baas over de zaken he-b-

ben. \ffat kunnen \1/e er aan doen? Hoe
zullen wc clat aanpakken? Even alles op
een rijtje zetten.
'De tlrgets zijn gestocld op omzet: hoe-
vcel zet ik in mijn regio om? Haal je dat

nict, rlan heb je in principe een pro-

blecm. Zou ik nu op m'n krent gaan zit-
ten, clen l'reb ik over een half jaar een

probleer-r-r. Maar aan cle ttrsscntijdse eva-

h-raties zie je het ook al ecrdcr, l;innen
een paar maanclen.

'Produktiviteit is niet altijcl r-rit tc clnrkkcn
in omzct. Het schommelt or>k stcrk. Je

bent ook hrzig rnt t tlc lrcrltrisitit. v:ln Ius-

senpersonen en het uitzetten van nicLrwc

acties en dat levert in beginscl gccn resr.rl-

taat op. Je moet zaaien voordat jc kunt
oogsten. I)us je moet voor jezelf gcwoon
cen goede verdeling maken tussen ,c

werkzaamheden: een deel acquisitic, cen

deel bestaande rclaties, een deel adminis-
trxtie. \Werkverdeling is erg belangrijk.
'Gemiclclelcl ben ik twintig keer per jaar

op hct l-rooÍilkantoor. Daar overleg ik
mct mijn br:rs, sorns mct de directeur.
s()Íns lnet werkgr<tepcn. Bovendien zijn
er ook privévcrplicl'rtingen, zoals recep-

tics van rnensen clie weggaan. Ik ga niet
()v('rirl hcLn. lrct lr:rngt ven mijn t.igcn in-
schatting af. Orn v()()r een pilsjc l-rclemaal

naar Amsterdam op en neer te gaan,

heeft weinig zin, vind ik. Anderc clingcn
zijn vr,el van Élroot belang: produktpre-
sentaties, nieLrwc mrrketingstratcgicën
die u'orden geïntroclLlceercl.
'Alles gaat via een beclrijfsplan.
Vanochtend heb ik dat nog cloorgcspro-

ken met mijn baas in Amsterdam. Wc bc-
kilken het plan cijfermatig. maal ook
thcoretisch. Vervolgens moet ik dat pro-
beren u,uar te maken. Dat is mijn oncler-

nenringsplan c>p micronrveau. Alles ge-

bcr,rrt natnurlijk allc-maal aan clc hand
van het <>nclernemingsplan van heel
Elvia. Dat is z<>r'gvuldig op clkaar afge-

stemcl.

'Ik n-ris hct cont:lct rnet clc collega's niet.

Ik l-reb teleÍixrn, claarmcc kan ik de hele

werelcl beleikcn. Ik vincl hct leuk ont rret
m'n collega's gesproken te hcl>l;cn, maar

ik hoef ze niet voortclurencl tc. zien. AIs ik
's ochtends opsta, zcg ik nooit: wunt jam-

mer dat ik mijn collega's niet ir-r cle buurt
heb. Natuurlijk ziln er best clagen bil cllt
liet leukcr zou zljn om tegcn icmand aan

te kletsen, maar dat gebeurt overal.
'De buitendienst en de binnendienst zijn
twec verscl-rillende wcrelden. In beide
werelclen kun je carrière maken. Maar in
cle buitendienst blijft l-ret beperkt. Ik zit
l;ijvoorbeelcl al op een hoog niveau, l-rier

in het zuiclen. \Wil ik verder, dan kom ik
el gar.ru., in ntanagcnrent-clirectiesferen te-

recht. Ma2rr clut is ccn keus, want dan
krijg jc ccn kantoorba.ln en moet je in cle

Randstacl gaan w()nL'n. Ik kan rnoeilijk
elke clag mct cle aLlt() ()p en necr van
'§íeert nuar Arnstcrclarn ri jclen.
'Hoewel jc cl finltnr'ict'l op v, 1o111i1 91211.

kun je je afvragen \\''rt hct vo<>rcleel is

van een carrièrc in cle binnenclicnst.
'Wcegt het op tegen hct inleveren van

woonÉaenot? Ik w-ect clat niet zo één tu,ec
drie. Natuurlijk zijn er larenzen in cle br-ri-

tendienst, maar clie zijn er in de binnen-
clienst ook. Het gaat er maaÍ om wat ie
precies n-ilt, clat is de r.raag. Voot'lopig
weet ik het n'cl: hier blijven. Ik vincl 1-ret

ccn icleale baan. als zelf.standigc binnen
ecn lreclrijf.'
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DE INRICHTING VAN DE TOEKOMST
Von The Flintstones noor TheJetsons - en weer terug

IJoe zal telewerken zich ontwikkelen in de toekomst? Zijl de schaak-
stukken al gezet of is de pionierfase nog maar net begonnen? Misschien
wordt de aloude visie van Alvin Toffler, beschreven inToekomstscltok,
wel bewaarheid - zelfs zonder zijn instemming.

\i7at lrrengt <>ns clc toekomst? Wie kan het zeggen? Misschien cle tckenfillr.na-
kers Hanna cn llalbcra. Nct zoals de twee creatieve geesten r-rit cle'yaren'60 ccrcler

cleden nret het vcrre vclleclen ('The Flintstones'), zo konden ze in'Thc.Jetsons'
hun fantasieën o\rer de toc-kon'rst cle vrije loop laten. \(/ie nu de filnrpjcs tcnrgzict.
zal zich cchtcr vcrbazcn ()vcr zo vee I nzrïeve goedgelovigheid. Zct hoefcle cle f ami-
lle_Jetsor-r niet nreer te koken, ()p te rLlimen of te stofzuigen. Daar zorgcle ir-urncrs

een intelligente robot v«ror (clie aan hatr uiterlilk te zien. r'crrassencl vcel weg hacl

van een dienstrneisje r.rit dc 19c ee uw). Het vervoer ging door de h-rcl-rt, waar klei-
ne wendbare vliegtr-rigen en helicoptcrs clc plaats van treinen en auto's l-raclden in-

Élenomen.
'\Xlaar Hanna en Barbera echter niet aan gcclacht haclden. n,as r)f het noodzake-

lijk was dat vaclerJetson met zijn persorral hcli nuur hct zu,evende kantoorgelrouw
ging, of dat moeclerJetson haar lrooclscheppcn nret hct u,enclbare winkelvliegtuig-
jc rnocst doen- De gedachte dat u-erken, rvinliclen cn lcrcr-t ook vanuit het huís
zè'lf georganiseercl zouclen kunnen rvorclen, r.vas bij hen nog nict opgekomen.
ï;ckomst voorspellen is een lastig vak, zo blijkt maal cens tc r.nccr. I"uturisten en

voorspellcrs kunnen zich wellicht met hlln l-roofd in cle toekonrst wlrncn, maar staan

nret hun benen nog altijd stevig in het heden. En clat 'heclcn' wus, in clc jaren clat

Thc -JLrts()ns op sche rrn r.crschenen, het tijclperk van Apollo-l:rnclingcn, straalvlicgtr-ri-

gen cn sr-rpcrsnelwegen. Snelheid en verplaatsing, daar ging hct orn. Dat er ook een

É{rcns .ran clc nrensclijke vcrplaatsingsclriit was, daar kwam mcn pts cnke le iarer-r la-

ter achter, t<>e'n dc ccrste glote oliecrisis, het rapport van de Clr-rb van Ronrc- en clc

uit de hand Iopencle file-ploblematiek twlifel begonnen te za:rien.

Dat is ook cle rcclcn waarorr we alle voorspellingen over teleu.,erk clie in clit

boek en in anclere r,vcrkcn worclen verkonclingd, kritisch rloeten bekijken. Ook
onze ideeën ovel tclewcrkcn zijn in-tt-ners verankerd in het heden - iclceën ovet'

technologic, bcclrijfsproccsscn en s()cixal-Ínaatschappelijke trends. .il/at gcbeurt cr
bijvoorbeeld w2lnneer cle ecor.rorrrischc groei snel afr'lakt-l \V:it a1s bedrijven zich
meer en meer in lage-lonen-lanclen zullen vcstigenT En w':rt betekent de kon'rst van

dc electrctnic super hi,ghua-), v()()r ons wcrk e't-t cle albeidsverhoudingen?
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Wonen, werken, slopen

Eén van de ontwikkelingen die zich hoogstwaarschijnlijk zal voortzetten, is

een verdergaande flexibilisering van cie woonrurintte. lVat vroeÉaer een strikte
scheiding was van slaap-, woon-, L'et-. ()ntvangst- en opslagn-rimte wordt steeds

minder eenduidig. Thans lezcn we in clc keuken, eten in de woonkamer, kijken
televisie in de slaapkamer en wcrkcn in cle tr-rin. Een telewerkende programmeur
bijvoorbeelcl, werkt vrijwel geheel vanuit zijn u,oonkamer: 'Eigenlijk heb je maar
één grote karner nodig: een soort or,rderwetse leef-zit-kuil waar alles gebeurt.'

De inrichting van het huis en cle werkplek rloeten volgens hern aan een aantal
eenvoudige uitgangspunten voldoen. Allereerst een centrale inrichting: een werk-
plek lvaar zicli vriiwcl allcs aÍ.speelt. Kleine, verplaatsbare apparaten zijn daarl>ij

belangrijk: een dr"aagl>are compLlter met ingebouwd modem, een klein antwoord-
apparaat clat van afstand kan worden bediend, een inkjetprinter, een handzarne
lax. Dc keuken is ingericht als woonker-rken, waar Elegeten kan rvr>rclen, raclio ge-
Irristerd, tclevisie gekeken en visitie ontvanélen. Veel meubelstukken hcbben wiel-
tjes. wa:rrdoc)r cl'cen variabclc woninginrichting van kan worclc-n gernaakt. 'Het
hangt stcrk van het tijdstip l,an de dag af, welke soort inrichting je noclig hebt.
's Miclclags kan het een kantoor zijn, 's avonds verschuif je wat clingen cn geef je
een rlinr:r.'

Of het wcrkelijk ges,-enst is orn l.ret huis zo Ílexibel in te richten als deze pro-
grammellr cloet, is natuLrrli,k de vraag - storencle elcnrenten a1s radio's, televisies,
pratende hr-risbewoners en visites moeten namelijk op de koop toe genomen wor-
den. Ondanks dit, is de ontwikkeling duiclelijk: het iclee van een apart kantoor-
aan-huis is rnisschien wel even snel aan het verwatelen als het traditionele kan-
toor-concept. De industrieel ontwcrpcr Nick Belrnan r-rit Santa Monica, Californië,
is op dit spoor gezet en heefi vecl loi geoc)gst nret zijn ontwerpen van toekomsti-
ge thuiskantoren. Zijn kantorert zien er eercler nit als een huisbar dan een kan-
toor: de telefoon en de cornputer st:lan op cle tapkast. er staan krukken aan
weerszijden. Aan de 'wcrkzijcle' is een uitschr-riftiaar Lrureau ingebouwd, evenals
ladenkasten, maal cle algerncne inclruk blijft die van een huisbar. 'Ik heb nooit ge-

houden van de onpclsoonlijke stijl van het bedrijfskantoor,' verklaart Berman. 'De

huiselíjke sfeer is vc'el cornfirrtabeler. Waarorn zou je het onpersoonlijke van het
kantoor q,eer hct huis in l-ralen?'

Werk, werk, werk

Niet alleen cle inrichting van de werkplek en het huis zr-rllen veranderen door
telewerk en anclere tl-l,risarbeid, maar ook cle inhor-rcl c'n cle vorrn van het werk.
'§íat telewerkers nu nog voornarnelijk te docn krijgen, is rr-rwweg hetzelÍde als het
werk clat ze vroeger op kantoor of in een welkplaats r-ritvoerden. Managers, be-
clrijfskr-rndigen en beleidsmedewerkers zuller.r zich echter steeds meeÍ gaan realise-
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ren dat telewerkers e-en ancler so«rrt firnctie kunnen verr.ullen dan het reguliere
kantoorpersoneel. Ze kunnen bijv<>olbeelcl opclrachten ven'ul1en v,raarvoor clicp-
gang vereist is. Ze kunnen werk mct nrccr inlxrucl, r-neer k*'aliteit krijgen, ck;ordat

telewerkers relatief meer tijcl kunncn bcstcclcn aan lees- cn dcnkw-erk. Meer en
meer zullen ze daarom worclen ingczct ',«ror opclnrchten \\.aar clc collcga's 'op
kantoor' niet aan toe komen: researchr,r,'erk, hct ontwikkelen van ideeën, het
schrijven en doorlichten van plannen, het 'op aÍ.stuncl' l)esturen van projecten.

Of l-rct 'eenvoudige' telewerk zoals tl-rnistclefirnic cn sccrctari2rzltswerkzaamhe-

clen nog zr.rllen bestaan, is zeer cle vraag. Er is namclijk grote kans clat cleze lverk-
zaamheden grotencleels zullen worden overgen()nten clool zogcheten 'agenten':

pakketjes software clie geleerd hebben om stanclaarcltaker-r ze lfitanclig r.rit te voe-
ren. Stanclaarclhanclelingen zoals het ophalen van cle elektronische post in ecn
veralgelegen compLrtersysteem, of het selecteren van cle r-[aanclelijksc' verkoopcij-
fers kunnen z.oclanig geprogramlneerd worden, dat deze vo()rtzrlur aLlt()rnatisch Ílc-
beuren. Zo hec'ft het internationale koeriersbedrijf DHL 'agenten' genraakt vo«rr

haar logistieke systemen in cle Verenigde Staten.

Eén van de toepassingen is een klant-infbrmatiesysteem. Een klant l;elt naar'

DHL om te weten wzlar een pakje is gebleven en wanneer l-rij het kan vcr-w'achte n.

De klant, die gebrtrik rnaakt van een clruktelefbon, tikt het pakketnr-rmnrel in,
waarna de 'agent' cle vraag zal stellen aan één van de betrelfende databases. De
gevonden infblmatic worclt tenrggestnurcl en vertaalcl via een voice-response sys-

teern in gesproken tekst. 'Uw pakkct is op clit nroment op het vliegvelcl van Utah
en wordt morgenvroeg op Llw kantoor afgclcvelcl,' klinkt er dan.

Het spreekt voor zich welke voorclclcn ecn cleryelijk systcem heeft. Allereerst
besparing van geld en tiid. Dit soort vragen u,ercl vroeger l>eantwoord door telefo-
nistes (m,/v) die het verzoek intikten op hr-rn toetsenlrorcl en vervolgens de
scherminformatie voorlazen. Deze mensen ziin niet n'rcc-r n<tclig, wat op den duur
tot fbrse besparingen kan leiden. Maar er zijn belangrijker vt>ordelen, Lrijvoorbeeld
cle verbetering van de dienstverlening. Een soÍtwzrre-aÍlent is 21+ Llur per clag in
t()Llw en kan zoncler veel rnoeite u'orden gedupliceercl. Piekbelastingen kunnen
clerl'ralve' gemakkelijker worden opgevanÉlen dan bij mcnsc li jkc xgL-nten.

[)e groep nret complexer telewerk zal deze agenten gaan gebruikcn oln hun
werk tc str(x)lrliinen. Mecle daardoor zal ook hun werk verancleren.
Hor;gstu'aalschijnlijk zal cen Lrepaalde groep van de telewerke rs in tcams u,'olclen
ingezet, orn te kunnen werken aan kortlopende, maar essentiële projecten.

[3eclrijven zulle'n zicl'r ir-r'rr-ners meer en meer moeten aanpassen aan cle verkortc ]e-

venscycli van proch.rktc'r'l: LlLln [()t twce jaar, in plaats van vier tot vijf. De ontwik-
kel- en produktietiid ('time-to-market') zal moeten worden opgeschroefcl. Ee'n pr<;-

dukt dat een jaar gc'leclen werd bcclacl.rt en ontworpen, is op dit rloment vaak al

u,eer verouderd. Iclee, ontwerp en procluktie zullen binnen enkele maanden aÍge-
rond moeten zijn. En wie zijn daar betcr t()e in staat dan een groep telewerkers?
De vage plannen die op l-ret hooldkantoor wordcn ()nt\L'orpen zullen meer en
meer bij hen terechtkomen om te w«rrclcn r.ritgcr,verkt en geanalyseerd. Zelfs cle

101



c()a)rclinatie van proiecten kan bij hen terechtkomen, zekcr als het projecten met

r-ncdewerkers van binnen èn van buiten de c>rganisatic l>etreft - telewerkers zijn
ir-nrners in het algerneen beter bereikbaar clan k:rnto<>rwerkers. Het werk van de

telewerker zal w'aarschijnlijk steecls nleer op clat van ecn zelf.standige gaan lijken:
korte heftige periodes die veel energie kostc-n, rvorden afgewisseld met rustiger,

meer contemplatieve periocles.

De organisatre za.l - mecle cloor hct teleu,erk- steeds 'r.irtueler' worden' de sa-

menl-rang r,'ordt nict meer gekennrerkt cl<ior cle lijfèlijke aanwezigheid van mensen

in een lysiek kantoor, maar clool clc rclatie van Éaroepen medewerkers rnet elkaar.

En die rel:rtie zal steecls min<lc'r cluiclelijk worden: meclewerkers zullen in kleinc'

teams, samen rnet collega's van :rndere beclrijven, aan kortlopende projectc'n wer-
ken, teruijl nrobielc conrmerciële meclewerkers 'onder-weg' zijn en uítzcndkracl-r-

ten cle gaten opvullcn. Alleen rnet Sinterklaas of Kerst zalhet gehele bcclrijf aan-

n'ezig zijn.
VirtlrclL' organis'.rties en telewerken hebben veel met elkzrar te nrakcn, want in

fèitc vonnt een Ílroep telewerkers een 'virtuele organisatie'. IJeiclc soorten nrecle-

werkcrs nr()ctcn irnmers op afstand met elkaar cornmuniecLcn L'n ()p af.stancl be-

str.rurcl u,<>rclen. Zorvel telewerken als virtr.rele organisaties zijn allecn geschikt
v«ror goed-ftrnctionerende, zellstandige medewerkers, clie kttnnen steLlnen ()p

elcktronisctre communicatie en die nieuwe managementv()r'men voor lief nemen.

Dit allcs heeft vooral te maken met de hanclelingssnell'reicl van r>nclernemingen,

die vele n"ialen groter is dan r.,oorheen. Onzc econornie is ccn neryeuze 'snel-re-

ageren econornie' geworden. Dat vereist flexibcle organisaties - nog veel flexibe-
ler en sneller dan voorheen. Een daalmee samcnhangencle trend is globalisering.

Steae Raberts: d,e flet s ende teleuterker

Steue Roherts ís een Amerileaanse consultant clie in een door
bem.zelJ- geprepareerlle ligfiets ouer ele uegen uan Noord-Ameri-
lea ert Mexico zwerJ't. Hij is de eerste fietsende telewerker ter ue-
reld. VoorÍclurend bouclt hii met zijn draadloze telefoon en. een
op zijn aanhang,er g,emonteerule satellietschotel conïdcf nxet zi.in
taerkg4euers bij Sun C'omputers en zijn studenten in Berkeley.
Via een ingenieuze stuur-ifiterÍace scbrijf bij zijn nnilbericb-
ten, teksten en programma's: tuee klikjes links, een knop.ie
rechts en er staal uleer cen woord, De energie wortlt geleuerd
door de zon, opgerlalxgen door zonnepanelen en ueruerkt in ac-
cu's. Alle apparatur.rr is in een aanbanS4er ucruat, en zo reist
deze Online Odysseus ouer '-s beren wegen. Rctberts reotliseert
nxet zijt-t J'iets een lang gekoesterd ideaal, .[.ysieke inspanning én
een geestelijk beroep tegelíj kenij cl.
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Roberts begon in 1983 met zijn mrsbiele telewerle. ht clie tijd
monteerde biÍ een Tandy lqo-comptt.ter op bet slltur udn zijn
recefiets. Daarna uerJiaaide bij de techniek net zo lang tot bij
zijn bwidige Behemoth samenstelcle: een 3OO kilo zuaar fiets'
kantoev met onder andere een clraagbare MacintosÍt, een Sun
Sparc-uerkstati()n cn een belm en hril uaarin een m(fltilor is

gemonteercl. Via de doorscbijnenrle LCD-bril zieí híi urat er op

het scberm uerscbiint. Verder maakt hii gebruik uan stereu-ge-
luid die in luee piepkteine luitlsprekcrs in ziin belnt ziin ge-

nxonleerd. Defiets bee,ft zes soorten remmen, 1O5 uersnellingen
en cle bed.isning werkt met lucbtdruk. In tota.a'l beeft Roberts rtu
al mcer dan 35.OOO kil<tmeter geredett.

Concurrentie k()mt steeds vaker uit het bnitenlancl, evenals de afzetr.r.rogelijkhe-

clen. Het ideaalbeelcl van modernc rtt:Inagementgoeroe's als Tom Peters is ec-n

netwerk van klcine, wenclbare groepen clie tezamen de otganisatie vormen. En

claarin kan de telewerker als arbeicls-leverancier n-risschien wc1 eerder vuorzien

dan een traditkrnele centrale organisatie rtret zijn logge overleg- en werkstructlt-

ren.

De toekomst von hord- en softwore

Niet alleen het werk en cle organisatie verancleren, maar o«rk cle apparatuur.

Drie tr-encls ziln hierbij vnn groot belang voor cle telewerker: mobiele <:ommunica-

tie, clc ()ntwikkelingen op het terrein van werkgroepsoltware ('gror-rpware') en de

digitale snelweg, ook wel 'electronic super highway' genoemd.

Om met het eerste te beginnen: vrijwel alle grrxe softwarebedrijven (Microsoft,

Novell, Lrxr-rs) hebben hun aandacht gericht op nctrverken en comrrLlnicatie-func-

ties. Elektronische post is volgens deze bedrijven slechts het begin. FIun 'Office'-

pakketten bev:ltten uiteenlopende firncties t'oor het <>p-afstand meewerken,

variërend van e-mail, gezamenlijke kaartenbakken, clektronische agencla's.

planningssoÍtware en 'workflow'-lttncties. In deze 'werkgroepsoftware' kttnnen

elektronische formulieren worden gernaakt, rondgestuttrcl en ingevulci, wa:rrl>ij de

verzender op elk rloment kan bekijken waar het formulier is gebleven en hoc het

rnet de voortgang staat. Met Microsoft Office kunnen teksten el-r spreadsheets ge-

cleeld worden met anderen. Met andere 'grollPware' -pakkettcn kan men op af-

stand vergaderingen plannen, gegevens beheren, rappoÍten rcdigeren en conttole-
ren, agenda's raadplegen en complexe projecten organiseren en beheersen. ZelÍ.s

kan rnen met werkgroepsoftware vanachtc'r de personal computer elektronisctre
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conÍèrenties hor,rden, buclgctten in gemeenschappelijke spreadsheet-toepassingen
opstellcn en complexe Lrc-clri jf .splanningen geza r.r.renli jk uitvoeren.

I)it type softu.are, clat cigenlijk bedoeld was om op kantoren gebruikt te wor-
den, krijgt steeds vaker'rentote office'-fr-rncties, die bedoeld zijn v<>t>r medewer-
kers 'on the road'. Even zo goed kunnen telerverkers via hun rnc>dem inbellen,
een toegangscode intypcn en vergaderingen plannen, docurnenten opvragen die
voor hen besterr-rd zijn, cle voortganÉl van fbrmulieren bekijken en de meeste re-
cente gegevens in een database raadplegen. voor de softw'arc, èn voor de anclerc-
gel;ruikers, maakt het op zo'n moment nict uit of er een collega in het kantoor tc-
Ílenover hen het Ofïice-systeern gebruikt, of een collega in Appingedam.

Zo kan de beleicl.sr.r-redewerker zijn §TordPerfect-tekst naar Notes sturen en
over het netwerk n aÍ ztin collega's verzenden. Verw<>lgens kunnen de andere le-
clen van de werkgroep er comment:r2rr aan hechten, terwijl de bibliothecalis cr
een elektronische literatuurlijst aar-r vastplakt en de flnancieel directeur er enkele
tabellen en grafieken aan toevoegt. Vervolgens kan ieclereen het gehele document
op scherr-u tcvttorschijn roepen of via de printer afclrr-rkken. Tezamen vrtnlen al
deze stukken tekst, commentaren. grafieken en tabcllen een informatie-lappcnde-
ken, waar eenieder het zijne uit kan destilleren. Cor-nmerciële medewerkers
gebruiken het inmiddels veelal rxn inlormatie ovel klanten over de gchele onder-
neming te verspreiden. Dit soort toepassing gaat veel verder dan klantinfbrmatie-
systemen, clie een starre clatabase-opzet kennen en moeiiijk mer verschillende
soorten inÍbrmatie (teksten, grafieken, tekeningen, statistieken) our kLrnnen gaan.

Een andere belangwekkcnde ontwikkeling is rnobiele comntunicatie. Met de
konrst van een complec't cligitaal netwerk is cen oude droom van cle 'digitale no-
maclc' lrewaarheid geworclen - werken waar je n'raar wilt. De scher.p gedaalde
prijzen en de ontwikkeling van'mobiele'tnodems, de nieuwste lichting note-
bo<>ks, geven deze cle-ktlr>nische zwervcr vleugels. Een telewerker kan daardoor
zijn actieradius enonr vergroten - zowel in cn rond het l-rr.ris (van de zolder tot cle

ttrin), als 'op weg': in treinen, op vliegvelclen en op het strancl. Dit betekent clat

telewerken niet per sé thuis aan de kantoorstoel is gebonclcn. Bovendien is, zoals
we al eerder zagcn, de kans groot clat telewerkers zullen worclen ingezet vo<>r.

kortlopende, maar essentiële ad-hoc projecten en daarbij za1 mobiele comnrunic:r-
tie een uiterst belangrijk hulpmidclel blilken te zijn.

IBM heeft zich inmiddels rekenschap gegeven van deze ontlr.,ikkelingen. Zo
zijn in het Verenigd Koninkrijk en in New York kantoorl-uimtes vrijgegeven voor-
eenieder clie r,l'il u'erken - er zijn Íleen vaste kantoorplaatsen meer. Men komt bin-
nen, tikt zijn vu,achtwoord in en plr-rgt ziln notebook in. Voor de rest worclt cle
functie van lret kantoor ovelgen()r'nen door de draagbale computer, clie rtraakt dat
de kantoorfunctie zich verspreiclt over diverse plaatse-n: de auto, de l-nriskameq
het restar-rlant en het vliegvelcl.
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Touwtrekken om de elektronische supersnelweg

Fiet belangrijkste vo<>r de telewerker zijn echter de ontn,ikkelingen van net-
r,r,erken in de richting van een 'digitale snclweg'. De term is veel rnisbruikt, clank
zij cle enorme bype clie er rond het fenomeen is gen-eest, ma:rr z«tals altijd: waar
rook is, is vuur. §íe kunnen er daarom van uit gaan dat er iets van de plannen zal
worclen gerealiseerd - door w'ie, wat ol s,'.rnnecr dan ook. Maar wlt is cleze veel-
besproken cligitale sneh",eg7 Da:rruoor fiioeten we ons eerst even vervoegen bij
Albert G<>re, vice-president van de Verenigcle Staten, die aan de n,ieg'n,an deze
plannen stond. Toen hij nog senator was, stelde l-rij - simpelu,eg - v()()r, cle be-
roemcle Lil>rary of Congress in \X/ashington online ()pen te stellen voor het pu-
bliek, door n.ricldel van een Nationaal Informatie Systeer.n. Toen Gore vicc-plesi-
dent werd, l>reidde hlj ziyn planncn lrit. In januari 1994 sprak hij een confèrentie
van duizenclen bedrijven en instc'llingen in Los Angeles t()e en zei: 'Ik daag r-r r-rit

om al onze klassen, bibliotheken, ziekenhuizen en klinieken tegen het jaar 2000

te r.erbinden.'
Gore's plan voor een National Information Infrastructure (NII) vond zijn weer-

klank bij bedrijven cn overheden. Onclerzoeks- en marketingafdelingen yan c()u1-

puter-, telefoon-, filr-, kabel- en elektr()nicabedrijven gingen halsoverkop a:tn cle

slag. \)Zat ze precies gingen doen was echtel noS4 niet duiclelijk, omdat er veel vcr-
warring ontstond over cle precieze richting van de ontwikkelingen. '§íant hoe ziet
clie cligitale snelweg er precies uit? Is het een soort Internet, is het een uitbreiding
van het kabelnetwelk, of hebben we er glasvezel voor noclig? En kun je er alleen
p()st rree versturen en bibliotheken bezoeken, of is het ook r.nogclijk films 'online'
te bekijken en vanuit het hr.ris te winkelen?

Verschillende groepcn r,rit de samenleving beantwoorden deze vr:rgen op hun
manier. Filn'r-, televisie-, amusernents- en k:rbelmaatschappijen willen rnet hun 'in-
teractievc televisie' een grtrotschalig interactief ar-r-u.rsementsnetwerk ()pzetten,

waar het publiek video's-op-afroep kan bekilken, vanuit het huis vr,inkelen en in-
teractieve spelletjes spelen. lJitgevers en univelsiteiten voelen ffleer voor de uit-
bouw van het Internet en het 'World Wide §7eb' in cle richting van een heuse
elektronischc' snelweg. Zlj zien dcze snelweg als een tritbreiding van clc bestaande
distributiekanalen en denken clat hct publiek de e-weg voornamelijk zal gebrui-
ken voor eclucatie en informatie. El is nog een derde weg en die worclt gevormd
door (lokale) overheden, cultlrrele instellingen en sociaal-maatschappelijke instan-
ties die de digitale snelweg het lielst zo weinig mogelijk cloor de commercie wil-
len laten vertroel)clen. Het model van deze snelweg is cle Digitale Stad in
Arnsterdam, clie innricldels navolging l-reeÍt gekregen in Grr>ningen, Utrccht,
Eindhoven, Rotterclam, Twente, Den Haag, De Bilt en vele andere dorpen en ste-

clen.

De Nederlandse overheid heelt intusscn zijn positie bepaald en wil de aanleg
van de digitale snelweg grotendeels stoelen op de Digitale Stacl. De Nederlandse
snehveg zal echter van hct kabelnetwerk gebruik moeten maken en dat schept
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meer mogelijkheden voor audiovisuele toepassingen (multimedia). H<>e dit eruit
ziet, is te zien in de Gelderse Vallei rond '§íageningen, waar de Lanclbouw-
r-rniversiteit (LU§(/) zijn geavanceerde universiteitsnetwerk heefi verl>onden aan het

kabeh-retwerk. Daardoor is l.ret voor stlrdenten en belangstellenden rnogelijk ge-

wr>rclen om elektronische post, nieuwsbulletins en bibliotheekdiensten via
Internet (Surfnet) te gebruiken, maar ook weerkaarten uit de cot'uputers van
MetcoConsult te raadplegen en interactieve voodíchtingsfilmpjes te bekijken. Deze

laatstgenoemde films geven studenten de kans om zich te oriënteren op de uni-
versiteit en het overweldigende aanbocl aan studierichtingen - dit alles geheel

vanuit de huiskan-rc'r. Ook worclen er online cursussen opÍlezet voor diverse vor-
mcn van alstandsondcr-wijs.

li7at betekent een dergelijke digitale snelweg voor de tr>ekomstige telewerker?

Allereerst dat er niet langer gewerkt hoeft te worden rret een eigen bedrijfsner
u.'erk, -post- en inl>elsysteem, maar clat men gebruik zal ktrnnen maken van een

overkoepelende cligitale inlrastructr-rur die mogeiijk cloor de overheid gereguleerd
wordt. In cle tr'veede plaaÍs zztl het samenwerken met andere bedrijven veel ge-

makkelijker worclen, waardoor zich eenvoudig allianties kunnen vormen. In de

derde plaats betekent het dat een veel groter aantal gebruikers zicl-i op 'l-ret net'
zal begeven. De telewerker zal claardoor niet alleen rnet zijn of haar clirecte colle-
ga's en vrienden elektronisch kunnen comrnunicerc'n, maar ook rnet opdrachtge-
vers, aclviseurs, klanten en andere geïnteresseerclen. Het wordt daardoor bijvoor-
bcelcl rnogelijk op zeer korte termijn online-marketingonderzoeken uit te voeren
of in contact te treden met Llitcenlopende groepen. Een groot deel van het post-
en telefoonverkeer zal rnecle daardoor cligitaal worden, hetgeen cle actieradius van

cle telewerker enorflr zal vergroten.
In de vierde plaats zal de digitale snelweg een kwaliteitsverbetering inhouden.

T<>t nr.r toe wordt er bij l-ret Internet, Compusele en eigen netwerken noÉl voorna-
melijk gebruik gemaakt van tekst. Op de elektronische snelweg zal er veel rneer

geluicl, stilstaand en lrewegend beeld en animaties worden ingezet. Daardoor ko-
men nieuwe toepassingen zoals multimeclia, simulaties en 'virtuele omgevingcn'
(door de compLrter gegenereerde ruirntes) binnen het Lrereik van de telewerker. In
l-ret boek èn clc gelijknamige film 'Disckrsure' is zo'n soort toepassing te zien -
een complexe beclrijfsdatabase waarin rnen niet via het toetsenbord zoektochten
onderneemt, nraar via een 'virtuzrl reality'-bril en -handschoen. De gebruiker'wan-
delt' in dezc' virtuele ruimte rond, opent deuren, zoekt naar mappen en l:Lat zich
begeleiclc-n cloor een Dr.'\Xlatson-achtige helper. Science Fiction lijkt het, maar

Michael Crichton is geen schrijver die droomkastelen bouwt. 'Ik beschrijf alleen
datgene wat cr nL1 al, in diverse lal)oratoria en onderzoekscentra, bcstaat', zei hij
in een inïerview.
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Noor een ondere communicotiecultuur

Hoc zal cor-r-u-r-runiczrtie verlopen in de toekonst? Hoe zr-rllen meclc*'e'rkers t'uet

elkaar in c()ntact blijven, hoe zr.rllcn nreclewerkcrs cn lnan:tgers zich trt()cten in-

stellen «rp clc hie'rbovcn geschctstc <;ntwikkelingcn? Vt>lgens Hanna en Barbera's

'JL'tsons' zullen er nog steecls facc-t<>-flrce onturoetingcn, vergaclet'ingcll cn tcle-

fb<rngesprekken ziln.lletrotrwbaarclcr lrrcnnen sprckcn echter van een '\rerÍeÍla,tn-

cle verancleling van cle comnrunicatic--strlrctLlLlr'.' Telcwcrkers, virtr-rele orgltnislties,

r-nobielc telefoons en flexibilisering van het wcrk zr-rl1en de firnctic r,:rn alottde

comntr.rnic:rtie-traiecten op scirerp zetten. '§flic enige tijd n'ret e-n-rail heeft geu.erkt.

weet hoezeer deze communicatievorm alwijkt van de ons bekencle. E-mail leiclt

bijvoorbeeld gemakkelijk tot 'f1an-ring' (scheldpartijen), on'rdat de non-verbale sig-

nalen niet meer gezien worden en de andere partii is gereduceerd tot een ano-

niem e-mail-adres. Nieuwe omgangsvormen (net-etiquette) zijn daarom van Sroot
belang (zie het kader over 'e-mai1 smileys en acroniemen').

Maar als de ontwikkelingen zoals hierboven geschetst zich doorzetten, zullen

w'e ons lroeten instellen op een verlies van oude cotnmunicatievormen en een

herstel van noÉl oudere. Marshall Mcluhan was één van de eerste onderzoekers

die hierop rl'ees. In 'The Global Village: Transformations in §7orld Life and Media

in the 21st Centr-rry' (197) gc-eft hij aan hoe een nieltwe technologie een plaats

kan veroveren in het conrntunicatietraject. Daatwoor t-uoet cle technologie volcloen

:r:rn vier vooruaarclen: een bcstaande functie vcrbeteren, een vr()cÉlL're firnctie

<;vcrltoclig maken, terlrggrijpen ()p een nog oLrclere functic' en cle statr-ts qLt() van

bcpaalcle maatschappclijke gr<>epen verl.rogen.

Mcltrhan gaf als voolbeelcl de kopiecrmuchine clie clc inclr-rstriële bockprocltrk-

tic in dc kantoor«rmgcving deecl vcrclwijnen en v.rn elke kant<>orwerkcr ccn r-ritgc-

vcr-in-spé wist te r-naken. Het kopieerapparaat ef'fencle cle wc-g v<>rtr cle rapport-
en-lncrro-cLlltuilr en maakte de cultr.tur van gel>onclen har-rclltocken vol
onwrikbare regels overbrilig. Hetzelfde mechanisme zal rnisscl-ricn gelclen voor
ontwikkelingen als 'vicleovergacleren'. Lange tijcl u'erd dit geassocieerd met clltre

ISI)N-r,erbinclingen en schokkerige beelden, maar er zijn anclere technieken clie

veel interesszrnter zijn. zoals groepsvergaclersoftware . Fliermee zijn groepen in

staat om een heuse elektronische vergadering te beleggen, bestanden en informa-

tie uit te wisselen en de ideeënvorming te strllctureren. Dit soort programlna's

helpt een facilitator (voorzitter) bij het plannen van elektronische vergaderingen.

Aan deze e-vergaderingen kunnen diverse personen participeren vla het netwerk
of per rnodem.

Een meder,verker van de transportfirma Frans Maas vertelt over zijn ervaringet't

met (leze soffq,'are: 'Aan het eind van de eerste vergadering krijgt iedereen een

floppy ntee met claarop een gestrLlctlrreercl verslag van cle vergadering. Dit verslag

worclt direct cloor cle software gegenereerd. De meesten nemen de cliskette n'ree

naar hun cr>llcga's. clie ook weer httn commentaal' kttnnen Éleven. I)e deelner-tler'

kan zelf thr,ris op zijn gen.rakje nog clingen toev()eÍlcn. Al die irrfornratic kan hij cle
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volgende velgadering met één druk op de toets weer in het systeem invoeren. Dit
spaart niet alleen tijd, n-raar heeft als bijkomencl voordeel dat vijftien man in één
dag de meningen van sofirs wel honderd man kunnen verwerken.'

Elektronische vergadersoftware zal face-to-fhce vergacleringen niet geheel
overbodig maken, maar vervelencle, weinig tc-r zake d<tende en plichtmatige ont-
moetingen krtnnen welliclrt via de elektronica gestructureerd worden. Dat laatste
herl;ergt hct derde belangrijke voordeel: de doelmatigl.reid van elektronische ver-
gaderingen. Hoe l-ret precies kontt weet men nog niet, maar een elektronische ses-

sie is altijd korter, doelnratiger en gestructureerder dan een 'real life' vergadering.
Voor een deel heeft dit te maken met de ingesleten cultuur van de meeste verga-
deringen - vaak ziin het immers een paar vergadertijgers die het woord nemen en
de besluitvorming domineren; de rest beperkt zich tot bijval of stilzwijgen. Bij
elektronisch vergaderen komt iedereen aan het woord, alleen al omdat de voorzit-
ter met een druk op de knop een participant kan afkappen of naar voren schui-
ven. Ook hier geldt natuurliik dat een slecht leiderschap een slechte vergadering
oplevert - daar helpt de technologie niets aan - maar goed leiderschap leidt bij
elektronische vergadering vaak tot betere resultaten dan face-to-iace vergaderin-
gen.

Ilovendien kan een dergelijke e-vergadering goed worden voorbereid, door
middel van de elektronische post en elektronische agendering. Zo is het mogelijk
van te voren cle inbreng van de verschillende vergaderaars bij elkaar te sprokke-
len, te structr-lreren en naar eenieder roncl te stllren. De vergadering zelf kan clan

vooral over knelpnntcn gaan, over het maken van plannen en de bcsltritvontring.
Met een clruk op cle knop heeft men vervolgens de notr-rlen, èn de afsprakcn
zwart op wit.

Toekomst von het menseliik contoct

l)e grote vraag bij dit alles is: als we onze post elektronisch verstLrren, elektro-
nisch vergaderen en de projectvooÍtllang elektronisch besturen, wat bliift er dan
over van het menselijk contact? Yaar zijn de zo noodzakeliike schoudersklopjes,
de non-verbale signalen van collega's, de gezonde competitiegevoelens? Ligt de
menselijke verwording niet op de loer? Zeker, maar niet noodzakelijk. §(/ant ook
hier zullen nieun'e functies en vormen moeten worden gezocht. Frans Becker,
hoogleraar aan de Universiteit van Cornell heeft hierover r-ritgesproken ideeën.
Volgens hem moeten bedrijven meer kantoorfl-limte vrijmaken om als huiskamer
te gebrr.riken. ISecker heeft de leiding over het experimenr '§íorkscape 21', dat
mede gesponsorcl wordt door Lredrijven in de VS, Japan, Groot-Brittannië cn
Nederland. Hoewel cle str-rdie nog niet ten einde is, heeft Ilecker al duidelijk voor
ogen hoe het kantoor van de toekomst er uit zou moeten zien. Technologie, bete-
rc cor-r.ununicatie, I-rogere grondprijzen in de centra van steden en de dagelijkse
flle-ellencle zullen, zoals hij v<;orspelt, ertoe leiden dat rneer pers<;neel de werktijcl
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gaat verdelen tussen een centraal kantoor, het computer-ingerichte huis en mis-

schien een sateilietkantoor op een groot industrieterrein gelegen in één van de

voorsteden.
Volgens Becker zal het centrale kantoor voornamelijk een plaats worden waar

het personeel elkaar ontmoet om ideeën te bediscussiëren en htrn loyaliteit te to-
nen aan medecollega's. Juist daarom zuilen de ontmoetingsruimten in de toekomst
het hart van de kantoren vonren. Becker denkt dan ook dat centrale kantoren er

uit zr.rllen zien als hotellobby's of huiskamers. Niet alleen in modieuze ontwer-
perskringen heeft dit idee postgevat. DEC, Apple en General Electric voeren expe-
rimenten uit met kantoorstoelen met verstelbare rlrgleuningen en stoffen sofa's die
zó ingericht zlin dat medewerkers zich meer op htrn gemak voelen, informele ge-

sprekken kunnen voeren en kunnen brainstormen.
Door dit alles zal het werk meer en meer op het privéJeven lijken en omge-

keerd. De traditionele scheiding tussen werk en vrije tijd zal minder strikt worden.
Is dit een groot probleem? Dat ligt er aan, hoe je er naar kijkt. Een telewerkende
televisieprogrammamaker: 'Ik hoel werk en privé niet te scl-reiden. Het is een

beetje een oudeffi/etse gedachte over arbeid. Geestelijke arbeid, zoals we die nu
uitvoeren, stopt nooit - thuis niet, op kantoor niet. De beste plannen bedenk ik
onder de dor"rche.'
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Tel~ en flexibi1~ van de 9rheld1 WÏ9 heeft er nog !lief mèe 19 mcibn? 
09 mqgelijkbederi Lllten ongeke1uf, de voórclMri -lndlg. W~, je opk betit: met 
i• dräagl:xue no1ebook plus ~odmn k!9 je m op i..t biidrijt.netwerk ett i• bent 
beralkbaar. Altijd' i• Wit .bil je_, je bent zalf wrantwoordetljlc. voor wanneer en 
Wcl9r i• W'etltt; Je opd~~nr of wetkgjver weet tlat in '...-t I• af op ë~ 
19 rasulraten binnen een g~ e.mli'l'·"•'Hoe prettig l(t9rkt dät? In TelewwteJI 
irt ~ icamt de te1ew.rket .if hierow!.' aan het Woord. 

Het aanlàl telewel'ker-s ~jkt minder snel" te gl'9elen dan v-hi. De qst voor 
,co~u bil de ma1M194ir s.,..lt daarin i.pbr" ~I, lilCiqr er ii - aan 
de hànd. Want boe ervaal't .cfe '8l'lfe genej:atle digitale kan~ ul:f het 
.loskiteit van dit kanJoorwetkplek? lt de ~ ~ische ~ vni1i,1d zo 
aanlokli;ellj~ dat tn~ hii11'1ènlrort de helft van de kantootruimt. vrijkomt en 
de ~wMic-flies tot het vwtleclen behoren? 

l,oi;is Stl!let • joumolist 911 cnd9ur \lán artllc9'en en .boelmn OV9r kantOorautOmqti• 
ri.,g en nieuwe media • fnvehtaris-.rde dit. Naait deskundigen bil bond-. aufii· 
màff..,ders en ~' laat hij VOCM'al de f91èwe;lcer z.if aan h11twaord. ~ 
Wedt hij veel hduva~Win Mil lijst m.t 'sm~' voor Hiia~ toepaulngen1tot _.. ' 
~ vogt een<woon/w~·huls. Dciarnqast loont hij hoe -.w~ w.rltplek en 
het owJlée met 'de adtterbli'jvers óp kantoor> etuit .kunneo ~ien. De hénocllgde 
conmwnicèilfiió'VoorzJenlngen' worden op )>"11düche wi'Pe btllcht n hij sluit af met 
een blik op_ cl. ncibiïe taeko~. 
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