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Voorwoord
Het afgelopen half jaar zijn we getuige geweest van een wereldwijde crisis. De impact 
van COVID-19 op iedereen is buitengewoon groot en zal ook lange tijd merkbaar 
blijven. We hebben allemaal moeten wennen aan een nieuwe manier van leven, 
werken en communiceren. Inmiddels hebben miljoenen mensen in Nederland 
geleerd hoe ze op afstand kunnen (samen)werken, leren, lachen en delen. De files 
waren enkele maanden zo goed als verdwenen en het milieu kreeg een welverdiende 
adempauze. We hebben met elkaar laten zien dat het anders kan. Is dit het begin van 
de hybride realiteit? Bij Microsoft denken wij van wel.

Een realiteit waarin we als organisatie vooral meer flexibiliteit in onze manier van 
werken aanbrengen. COVID-19 heeft ons geleerd dat we technisch capabel genoeg 
zijn om op afstand te werken. Ook heeft het ons laten zien hoe belangrijk sociale 
interactie en fysieke aanwezigheid in ons werk zijn. Volledig op afstand werken zal 
voor de meeste organisaties een stap te ver zijn. Ook hier zal een nieuwe hybride 
realiteit ontstaan waarin meer mensen standaard twee of drie dagen op afstand, 
hetzij thuis, bij de klant, satellietlocatie of hotspot, zullen werken. Dit draagt bij aan 
een lagere CO2-uitstoot en minder fileproblemen. Een manier van werken waarin 
iedereen het gevoel heeft zijn beste werk te kunnen doen. Gesteund door de juiste 
gewoontes, rituelen, leiderschap en sturing op gedrag. Dit is belangrijk, omdat talent 
vaker een werkgever uitkiest op basis van werkplezier, welzijn en omgeving.

We zien ook de rol van fysieke kantoren veranderen. Kantoren zijn een 
ontmoetingsplaats geworden waar medewerkers, klanten, partners en bezoekers 
samenwerken, maar waar ook ruimte is voor geconcentreerde individuele 
werkzaamheden. We streven een inclusieve omgeving na, waarin technologie 
ruimschoots vertegenwoordigd is. Technologie benaderen we vanuit een holistische 
filosofie en het is nooit een doel op zich. De ideale werkomgeving is smart en agile en 
innoveert continu. Het streven is een duurzame en circulaire werkomgeving waarin 
gezondheid en welzijn centraal staan en waar men maximale flexibiliteit heeft in 
zowel werkplek als mobiliteit.

Een les voor ons tijdens deze crisis is dat technologie niet alleen de manier van werken 
sneller verandert, maar ook invloed heeft op mensen en cultuur. Alleen samen zijn 
we in staat om ons zo snel en doeltreffend mogelijk aan te passen aan nieuwe 
uitdagingen.

Mark Meerbeek, oud-Microsoftmedewerker en inmiddels eigenaar van Ditox, 
geeft in dit boek inzicht in hoe Microsoft Nederland de transformatie naar de 
in 2018 geïntroduceerde manier van (samen)werken, inclusief de vernieuwde 
kantooromgeving van Microsoft Nederland, heeft gerealiseerd. Een andere manier 
van werken waarvan elementen mogelijk inspiratie bieden voor de vorming van je 
eigen nieuwe hybride realiteit. 

Samen bepalen we hoe het anders kan.

Ernst-Jan Stigter 
CEO Microsoft Nederland
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Hoe
het begon
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Begin 2017, ruim twee jaar voor de opening van het nieuw verbouwde kantoor van 
Microsoft Nederland vroeg Ernst-Jan Stigter, de net nieuw aangetreden general 
manager Nederland, aan een kleine groep van intrinsiek gemotiveerde medewerkers 
(zij werden later samen het kernteam) hun visie te geven op de toekomst van werk 
voor Microsoft Nederland. De aanleiding hiervoor was een eerder door CEO Satya 
Nadella gestarte cultuurverandering die een cultuur van Growth Mindset binnen 
Microsoft nastreefde. Een kernteam is vervolgens gaan kijken wat Microsoft 
Nederland nodig had om deze mindset te omarmen en faciliteren. Met behulp van 
een onderzoek in samenwerking met Tony Crabbe bleek dit focus, concentratie 
en intentionele samenwerking te zijn. Daarnaast wilde Microsoft Nederland deze 
cultuur fysiek tot uiting laten komen in haar kantoor waarvan het huurcontract 
afliep. 

	 “we realized 
      we had to  
	        evolve again”
	 Ineke Hoekman-van Hassel, 
	 Director Business Transformation Microsoft

Sinds 2005 is Microsoft al geobsedeerd door nieuwe manieren van werk samen 
met haar medewerkers, klanten en partners. Dat ontwikkelde zich toen tot een 
beweging die bekend is geworden als ‘Het Nieuwe Werken’. Maar Het Nieuwe 
Werken zelf was bij Microsoft inmiddels weggezakt. Na een aantal jaar voelde het 
dan ook als het juiste moment om aan te sluiten bij de veranderde kijk op werken 
en waar mogelijk bij te dragen aan de evolutie hiervan. Daar waar Het Nieuwe 
Werken vooral gericht was op de interne organisatie (denk aan het verhogen 
van interne productiviteit, het aantrekken van talent of de kostenbesparing op de 
eigen vierkante meters), zag je rond 2017 vooral de focus uitgaan naar aspecten 
als slimmer en/of organisatieonafhankelijk samenwerken in multidisciplinaire 
teams van zowel interne als externe contacten. Voor Microsoft betekende dit een 
veranderende focus van intern- naar externgericht, inclusief een bijbehorende 
fysieke en virtuele werkomgeving die zich meer openstelt voor de samenwerking 
met klanten, partners en andere partijen. Dit laatste werd mede gevoed door de 
steeds succesvol wordende positie van Microsoft binnen de wereld van Cloud 
Computing waardoor het business model sterk veranderde. Dit resulteerde in een 
bredere klant- en partnerdoelgroep en directer contact met deze doelgroep. 
 
Maar in deze maatschappij waar burn-out, werkstress en een scheve verhouding 
tussen werk en privé bestaat, was er het bewustzijn dat het optimaliseren van welzijn, 
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werkplezier en concentratie onder medewerkers net zo’n wezenlijk uitgangspunt 
van de visie zou moeten zijn. Dit werd mede bevestigd door de resultaten van de 
jaarlijkse medewerkerstevredenheidsonderzoeken die aangaven dat medewerkers 
te weinig tijd bleken te hebben voor focus en het zich bezighouden met die dingen 
die er echt toe doen. De uitdaging was dus hoe – zowel zakelijk als privé – de 
aandacht dusdanig te optimaliseren dat medewerkers focus kunnen hebben op 
de voor hen echt belangrijke zaken om zowel hun individuele als organisationele 
impact te verhogen. Maar een uitdaging was eveneens: hoe de traditionele cultuur 
met bijpassende kantooromgeving (welke met name focus op efficiency had) een 
metamorfose te laten ondergaan naar een nog meer ‘flexibele manier van werken 
en werkplekvisie’ waarin mensen - naast werk - ook gezondheid, geluk en een 
natuurlijke balans zouden vinden.
 
De visie werd data-gedreven onderbouwd. Het toepassen van data heeft als 
voordeel dat er naar de feiten gekeken wordt in plaats van naar de verschillende 
meningen en inzichten. De data bestond zowel uit kwantitatieve data (vanuit 
systemen, enquêtes), kwalitatieve data (interviews, workshops) en een business 
case (financieel, sociaal, duurzaam, et cetera). 
 
Ook was er een onderscheid in data te maken naar bestaande informatiezoals 
bijvoorbeeld wifitracking, toegangsbadge analyse, medewerkerstevredenheids-
onderzoeken en nieuwe data die kwam vanuit een werkplekanalyse, cijfers rondom 
de gemiddelde bezetting en een onder medewerkers uitgezette vragenlijst 
aangaande concentratie en samenwerken.

“Daar waar Het Nieuwe Werken vooral gericht was op de 
interne organisatie gaat het tegenwoordig vooral om slimmer 

en/of organisatieonafhankelijk samenwerken in multidisciplinaire 
teams van zowel interne als externe contacten.”
René van der Vlugt
programmamanager Microsoft Refresh
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1.1 De locatiekeuze
Zoals aan het begin van dit hoofdstuk reeds beschreven, moest er vanwege 
het aflopende huurcontract al snel een keuze gemaakt worden aangaande de 
vastgoedstrategie en de locatie. Hierbij waren er drie opties:
 
1. 	 verbouwen en herinrichten van het bestaande kantoor,

2. 	verhuizen naar een bestaande locatie in de omgeving van de Zuid-as,

3. 	het betrekken van een nieuw nog te bouwen locatie om deze vervolgens in te 
richten als een mini-campus.

Vanuit de visie, businesscase- én data-gedreven analyse werd in overleg met 
Ernst-Jan Stigter en zijn managementteam besloten om niet te verhuizen naar een 
nieuwe locatie, maar het huidige kantoor van Microsoft op Schiphol te verbouwen. 
Niet alleen qua kosten, maar ook vanuit een duurzaamheidsprincipe - verbouw is in 
essentie duurzamer dan nieuwbouw - gaf deze keuze de meest positieve uitkomst 
van de businesscase. En er zou gewerkt worden vanuit een visie van ‘experiences’ 
(‘ervaringen’ in het Nederlands), zowel voor medewerker, klant als de werkplek. Het 
zou een nieuwe vervolgstap worden in de evolutie van werk die 10 jaar geleden met 
Het Nieuwe Werken was ingezet. 
Bij een nieuwe vervolgstap hoorde ook een nieuwe naam. Dit werd ‘Microsoft 
Refresh!’. ‘Refresh’ omdat het hier het ‘opfrissen’ of ‘opschudden’ van de huidige 
manier van werken betrof en niet de introductie van een geheel nieuwe manier van 
werken. De term was mede ingegeven door Microsoft CEO Satya Nadella’s nieuwe 
boek ‘Hit Refresh: Our quest to Redisc over Microsoft’s Soul and Imagine a Better 
Future for Everyone’. Maar wat misschien zwaarder woog was het bewustzijn dat 
deze nieuwe visie en bijhorende verandering binnen Microsoft meer bezien moest 
worden als een ‘evolutie’ dan een ‘revolutie’. Het Nieuwe Werken was destijds 
een revolutie. Deze volgende stap was meer bescheiden, voortbouwend op een 
bestaand iets, middels een stille revolutie en geen ‘grote knal’ voor Microsoft 
Nederland. 

“We hebben ons afgevraagd of we misschien wel helemaal 
geen kantoor meer moesten hebben,” zegt René van der Vlugt, 
“en alleen nog maar zouden thuiswerken of in flexkantoren.”
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1.2 Input van medewerkers
 
Vrijwel parallel aan dit besluit werd de architect D/Dock geselecteerd. Deze ging aan 
de slag om op basis van de visie, businesscase en ondersteunende data het design 
concept voor het nieuw in te richten kantoor te maken. Maar niet voordat een 
bredere groep van medewerkers werd gevraagd hun input en ideeën te geven op de 
nieuw te ontwikkelen experiences en het kantoordesign. Hiervoor zijn met behulp 
van de Universiteit Utrecht meerdere veranderinterventies en nudges gebruikt. 
Denk aan organisatiebrede events, pilots, scans, vragenlijsten, klankboordgroepen 
en stuurgroepen. Tijdens de inzet van deze veranderinterventies & nudges werd 
om input van de medewerkers gevraagd die later zelf met de nieuwe experiences 
moesten werken. Door deze aanpak werden zij al vroeg in het proces betrokken en 
konden ze aangegeven wat hun wensen waren. Veel van deze input is in een later 
stadium verwerkt in het design van het nieuwe kantoor, maar ook in de ‘refresh’ 
van de nieuwe manier van werken met klanten en medewerkers vanuit de eerder 
genoemde ‘experience’ gedachte. Door een bredere groep van medewerkers 
in een vroeg stadium naar hun wensen en ideeën te vragen t.a.v. de manier van 
werken is de eerste stap gezet in het van onderaf ‘betrekken’ en ‘meenemen’ van 
de medewerkers in het nieuwe refreshconcept en daarmee de vrijheid en inspraak 
die mensen hebben om de nieuwe werkexperience  naar hun eigen hand te zetten.
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1.3 De stakeholder belangen
 
Naast de medewerkers waren er meerdere belangrijke stakeholders binnen dit 
project zoals Management, HR, IT, Finance, Vastgoed en Facilitair. Tijdens Het 
Nieuwe Werken was een belangrijke succesfactor de integrale aanpak vanuit 
deze afdelingen geweest. En ook nu werd er wederom voor de integrale aanpak 
gekozen. Al snel werd duidelijk dat iedere stakeholder andere vragen had op basis 
van verschillende interesse en verantwoordelijkheid:
 
Vanuit het oogpunt van Vastgoed, Facilitair en CFO:

•	 Kunnen we meer agile worden door te variëren van CAPEX- naar OPEX-kosten?

•	 Kunnen we vanuit een heldere blik op het fysieke minimum qua benodigde 
werkplekken de kosten per m² met minimaal 20% tot 30% verlagen?

•	 Kunnen we een datagedreven werkomgeving creëren die datagedreven 
facilitaire- en gedeelde diensten mogelijk maakt?

•	 Hoe kunnen we een duurzame werkomgeving creëren (inclusief mobiliteit, 
een flexibele werkplekexperience (zie ook hoofdstuk 3) en innovatieve 
leaseconstructies)?

 
Vanuit het oogpunt van HR:

•	 Wat is onze aanpak om talent te werven en aantrekkelijke werkgever te blijven?

•	 Hoe kunnen we onze medewerkers slimmer later werken in plaats van harder en 
hen focus te laten hebben op hetgeen er echt toe doet?

•	 Hoe krijgen we werk en privé in balans met daarbij aandacht voor welzijn?

 
Vanuit het oogpunt van Marketing & Sales:

•	 Hoe kunnen we onze klanten inspireren en meer met hen samenwerken?

•	 Hoe kunnen we onze klanttevredenheid / -score (net promoter score) 
verbeteren?

•	 Reflecteert de wijze waarop wij met onze klanten omgaan de gewenste 
bedrijfscultuur en merkbeleving?

Al deze verschillende inzichten zijn door het kernteam integraal samengebracht in 
de visie met de daaruit voorvloeiende experiences die in de volgende hoofdstukken 
beschreven worden.
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Rol Verantwoordelijkheid 

Sponsor 
Ineke Hoekman-van Hassel

De belangrijkste sponsor namens het 
managementteam, het ‘gezicht’ van de 
verandering naar de organisatie 

Project Lead
René van der Vlugt

Project verantwoordelijke en management 
van het project 

Vastgoed Manager 
John Lenz

Vastgoedlocatie, contracten & verbouwing 

Medewerker Experience Lead 
Sabine Hess

Realisatie medewerker experience en de connectie 
met HR, Communicatie, PR

Klant Experience Lead
Mark Meerbeek

Realisatie klant experience en de connectie met 
sales en marketing en lead generatie 

Mobility Lead 
Mark Meerbeek

Realisatie mobiliteit experience en de connectie 
met de mobiliteit policy plus het flexibele 
mobiliteit platform

Flexibele werkplek Lead 
Evelien Vredeveld

Realisatie flexibele werkplek experience en 
connectie met Vastgoed & Facilitair plus design 
van de werkplek 

Communicatie 
Evelien Vredeveld

Visie en executie interne en externe communicatie 
strategie 

Het Kernteam
De leden van het kernteam zijn afkomstig uit de organisatie en worden geselecteerd 
op basis van hun functie, benodigde vaardigheden, persoonlijke interesse en passie. 
Vooral dit laatste is belangrijk. Vervolgens kan het team aangevuld worden met 
externe partners zoals architecten, consultants, programma-managers, etc.  
Ter inspiratie staat hieronder het kernteam van Microsoft beschreven:
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Coole dingen 1: 

De Closing
 
Van de eerdere reis naar Het Nieuwe Werken had Microsoft Nederland geleerd dat 
zij minimaal één grote interventie moest aanwenden om de organisatie en haar 
medewerkers werkelijk op een andere manier naar werk te laten kijken. En vanaf 
het begin dat het kernteam aan de slag ging met deze nieuwe opdracht , zocht 
men naar een mogelijkheid om het huidige kantoor te sluiten voor een bepaalde 
periode. Het initiële idee was dat, als medewerkers geen bureau, stoel of  ‘thuisbasis’ 
zouden hebben om naar terug te keren, zij gedwongen zouden worden om op een 
andere manier naar werk te kijken. Bijvoorbeeld naar:
 
•	 waar ze hun werk doen,
•	 hoe ze daar komen (mobiliteit),
•	 hoe, waar en hoe vaak ze vergaderen,
•	 welke middelen en technologie ze het beste kunnen gebruiken?
 
Een voor Microsoftbegrippen vrij revolutionair idee dat niet zonder risico zou zijn, 
maar het eerste zaadje was gepland. 

Nadat architect D/Dock het design voor het nieuwe kantoor had opgeleverd, 
waren er diverse mogelijkheden om met de verbouwing om te gaan. Zo was er  
bijvoorbeeld de optie om alle medewerkers te verhuizen naar een tijdelijke locatie 
voor een periode van drie maanden. Een andere optie was die van een gefaseerde 
aanpak, waarbij het kantoor nooit echt dicht zou gaan maar dat er verdieping 
voor verdieping verbouwd zou worden en de medewerkers hierin mee zouden 
verhuizen. Als toevoeging op deze laatste aanpak werd er door de general manager 
Ernst-Jan Stigter en het kernteam een belangrijk besluit genomen: er werd gekozen 
voor een gefaseerde aanpak van de verbouwing inclusief een periode van bijna drie 
maanden waarin het kantoor gesloten was voor alle medewerkers.  
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Tijdens deze drie maanden zou het zware constructiewerk plaatsvinden en een 
gedeelte van het kantoor klaargemaakt om de medewerkers weer te ontvangen. 
Het dagelijkse werk en de bedrijfsvoering zou tijdens de sluiting zonder 
noemenswaardige verstoringen gewoon door kunnen gaan. Deze periode 
is bekend geworden als ‘de closing’ en was achteraf bezien de belangrijkste 
veranderinterventie die tijdens de hele transformatie is toegepast.
Het sluiten van een kantoor is één ding, maar het aanbieden van de juiste 
alternatieven waar medewerkers vervolgens kunnen werken is iets anders. En ook 
hier werd de zienswijze van ‘het is eerder een evolutie, dan een revolutie’ toegepast. 
Het idee van werken vanuit meerdere locaties — anders dan het enige kantoor van 
Microsoft op Schiphol, bij de klant of thuis — was in de jaren voorafgaand aan deze 
nieuwe transformatie van werk reeds een aantal maal gepasseerd. Er had zelfs al 
een pilot plaatsgevonden waar een kleine groep van medewerkers vanuit andere 
locaties dan kantoor, thuis of bij de klant was gaan werken. Een van deze locaties was 
Spaces, een organisatie die flexibele kantoorruimte, werkplekken en vergaderruimte 
te huur aanbiedt aan bedrijven. De deelnemers aan de pilot waren positief over 
deze ‘extra werkplek’, naast hun reeds bestaande werkplekopties. Hierdoor heeft 
Microsoft Nederland voor de periode van de closing aan alle medewerkers een 
werkplek bij Spaces ter beschikking gesteld. Ook is er aan klanten en partners van 
Microsoft Nederland gevraagd of de Microsoftmedewerkers tijdens de closing-
periode bij hen op locatie mochten werken en vergaderen?  Dit resulteerde in 
een positieve reactie van zo’n 160 klanten en partners die hun kantooromgeving 
openstelden voor de Microsoftmedewerkers. 
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“Er bestaat geen gedragverandering 
zonder een interventie. Onze 

interventie was dat er geen 
kantoor meer zou zijn. En 
binnen die grens hoopten 

we dat de mogelijkheden 
ongelimiteerd zouden zijn.

Dit klinkt als een tegenstellling, 
maar is het niet“

Ernst-Jan Stigter, 
CEO Microsoft Nederland
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Andere veranderinterventies die rondom de closing plaatsvonden zijn de lancering 
van de nieuwe rituals geweest en deze zo goed mogelijk te laten landen (zie 
paragraaf 2.1). Maar bijvoorbeeld ook een roadshow waar leden van het kernteam 
in bestaande teammeetings een dialoog aangingen met medewerkers over de 
vragen hoe zij tegen deze closing aankeken, waar hun zorgen zaten en wat voor 
middelen er voor hen ter beschikking stonden. Tevens was er kort voor de sluiting 
van het kantoor een informatiemarkt met workshops, de mogelijkheid om alle IT op 
orde te laten maken, een boekje met tips en een helpdesk voor vragen. Daarnaast 
heeft een speciaal voor de closing gemaakt communicatieplan bijgedragen aan 
het scheppen van duidelijkheid naar de medewerkers toe. En tot slot heeft een 
veranderende kijk op de mobiliteitspolicy bijgedragen aan de closing (zie ook Coole 
dingen 2: Mobiliteit en Duurzaamheid). Tijdens de closing heeft het kernteam daar 
waar mogelijk data verzameld die kan helpen in het vormgeven van een nieuwe 
manier van werken. Hoe werken kenniswerkers als ze geen fysieke basis hebben 
om op terug te vallen? Neemt de mate van virtueel werk of thuiswerken toe? 
Hoe behouden teams hun sociale cohesie? Gaan medewerkers meer of minder 
samenwerken met klanten en partners? Groeit, krimpt of verandert hun netwerk? 
Heeft het impact op hun welzijn?
 
Tijdens de closing van Microsoft Nederland werkte medewerkers ook vijf dagen 
van een andere locatie dan het Microsoft kantoor. Toen het kantoor weer open 
werd gesteld voor de medewerkers zag men een afname in het gemiddeld aantal 
dagen dat men naar kantoor kwam. Gemiddeld werkte medewerkers zo’n twee 
dagen per week vanaf een andere locatie dan kantoor. Voor het Microsoft Refresh 
project betrof dit ongeveer één dag per week. De closing periode in combinatie 
met de rituals en een uitgebreidere set aan flexibiliteit, heeft zeker bijgedragen aan 
de bewustwording onder medewerkers dat sommige activiteiten misschien beter 
elders uitgevoerd kunnen worden en het niet noodzakelijk is om naar kantoor te 
komen. 

Zo op het eerste gezicht leek de closingperiode gewoon een zoveelste fase in de 
transformatie van Microsoft Nederland als geheel, maar achteraf bezien kan het 
ook gezien worden als een ongeplande generale repetitie voor hetgeen een jaar 
later zou plaatsvinden met de komst van het COVID-19 virus. Hoewel niet 100% 
vergelijkbaar was er toch de overeenkomst dat er geen toegang tot een fysieke 
kantooromgeving was en men gedwongen werd anders naar werk en interactie 
te kijken. Vanwege de closing had Microsoft Nederland de nodige praktijkervaring 
opgedaan met het plotseling anders kijken naar werk en hoe men oude 
overeenkomsten en routines in korte tijd achter zich kon laten. Dat men al gewend 
was om gemiddeld twee dagen elders te werken, vergemakkelijkte de stap naar het 
volledig thuis werken. Met als resultaat dat men bijna zonder noemenswaardige 
uitdagingen is overgestapt naar een manier van werken die door COVID-19 werd 
opgedrongen en waarin men tevens als voorbeeld diende voor andere instanties 
en organisaties. 
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Na 10 jaar van Het Nieuwe Werken inclusief tijd- en plaatsonafhankelijk werken, 
zowel intern als extern, was het misschien wel een logisch gevolg dat Microsoft 
Nederland niet meer hetzelfde aantal vierkante meters voor werkplekken nodig 
had. De meest simpele oplossing zou zijn om de ruimte die er voor medewerkers 

was zo efficiënt als mogelijk in te richten. Men komt dan al snel uit op enkele grote 
open kantoortuinen waarin zoveel mogelijk bureaus kunnen worden geplaatst. 
Maar het management van Microsoft Nederland wilde geen van boven opgelegde 
kantoortuin, waarvan niemand het waarom begrijpt of echt blij mee is. 

Inspiratiebron 
Een denkrichting waardoor Microsoft Nederland zich heeft laten inspireren is 
die van Tony Crabbe, auteur van het boek ‘Busy, how to thrive in a world of too 
much’.  Tony onderscheidt drie verschillende vormen van aandacht die je kun-
nen helpen om focus te hebben op hetgeen er echt toe doet en op die manier 
meer leven uit een dag te halen, zowel zakelijk als privé. Dit zijn:

1. 
Attentional 
focus

2.
Attention
management

3.
Attentional
capacity

Hierbij gaat het erom dat 
je weet waarop je jezelf 
moet focussen, dat je er ook 
persoonlijk voor openstaat 
en dat je bewuste keuzes 
maakt de automatische 
piloot uit te zetten.

Hierbij gaat het om aflei-
ding zoals alerts en pop-
ups te verminderen, maar 
ook dat je de tijd neemt 
om diep geconcentreerd 
werk te doen.

Hierbij gaat het erom dat 
je tijd neemt om zowel 
je brein, je lichaam als je 
emoties opnieuw te laden.
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Overigens is een kantoortuin niet hetzelfde als het hebben van flexplekken. Uit 
diverse externe bronnen (o.a. Leesman Review en Center for People & Buildings) 
kwam naar voren dat er aangaande het hebben van flexplekken evenveel tevreden 
mensen als ontevreden mensen zijn, met daarnaast een flinke neutrale groep. Op 
basis van deze externe data en de eerder besproken input van de medewerkers (zie 
paragraaf 1.2) heeft D/Dock gekozen voor een mix van verschillende opties, ook 
wel ‘zones’ genaamd. De medewerkersvloeren, die ook echt alleen toegankelijk zijn 
voor Microsoftmedewerkers, bestaan uit drie verschillende zones:
 
1.	 een social zone met een meer informele setting, bedoeld om (toevallige) 

ontmoetingen mogelijk te maken (behelst ongeveer 25% van de beschikbare 
ruimte voor medewerkers),

2.	 een collaboration zone met een grote diversiteit aan ruimtes, bedoeld om 
samenwerken te faciliteren (behelst ongeveer 50% van de beschikbare ruimte 
voor medewerkers), en

3.	 een focus zone waar eigenlijk maar één ding centraal staat: stilte en 
geconcentreerd werken (behelst ongeveer 25% van de beschikbare ruimte 
voor medewerkers). De stilte in de focus zone wordt gegarandeerd door de 
geluidswerende tunnels die er naartoe leiden. 

 

Activity Based Working is de wereldwijde 
benaming van een beweging waar:
 

• 	 Medewerkers een plek kiezen die het beste past bij hun activiteit of persoonlijkheid

• 	 Fysiek wordt gewerkt met verschillende atmosferen als creativiteit, projectmatig 
werken, concentratie en ontmoeten

• 	 Vaak design-technisch gewerkt wordt met een hippe inrichting, veel groen, licht en 
faciliteiten als koffie/lunch

• 	 Een juiste balans aanwezig is tussen open en gesloten ruimtes en voldoende 
variatie in het type werk– en vergaderplekken

• 	 Vaak technologie aanwezig is om in te spelen op persoonlijke behoeften als: 
thuiswerken, werken op afstand & beschikbaarheidsinformatie

• 	 Rekening is gehouden met de psychologie van de mens 

• 	 Niet al te grote open ruimtes en afscheidingen zijn gecreëerd
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Verder is er op de medewerkersvloeren plaats voor mindfulness en is er voor 
mensen die even helemaal klaar zijn met de technologie een ruimte voor digitale 
detox gecreëerd. De aanpassingen in de werkomgeving zijn met name bedoeld om 
een andere manier van samenwerken te faciliteren en medewerkers, zowel zakelijk 
als privé, te helpen zich te laten focussen op juist díe aspecten die er het meeste 
toe doen. Omdat er breder is gekeken dan de inrichting van het kantoor alleen, 
is de nieuw ingerichte werkplek een vervolgstap op de trend van de afgelopen 10 
jaar die ‘activity based working’ wordt genoemd, maar dan met extra aandacht 
voor de mens, adoptie en veranderingskant. Hierbij staan drie woorden centraal: 
samenwerken, concentratie en welzijn. Op deze manier probeert Microsoft 
Nederland de uitdagingen die zij eerder als pionier van het ‘activiteitgerelateerde 
werken’ had ervaren, zoals bijvoorbeeld het wisselen van werkplek gedurende de 
dag, de akoestiek of de op kantoor heersende sociale en psychologische factoren, 
het hoofd te bieden. Een voorbeeld van zo’n evolutionaire vervolgstap is ‘maximale 
werkplekflexibiliteit’ (zie paragraaf 3.2). Deze flexibele werkstijl heeft voor Microsoft 
Nederland vooral als doel om de werkplekflexibiliteit naar een hoger niveau te tillen 
voor haar medewerkers.

2.1 Onderlinge afspraken
 
Voor het werkelijk slagen van een nieuwe medewerker experience was vooral de 
‘zachte kant’ van de verandering belangrijk. Binnen Microsoft Nederland is dan 
ook een substantieel gedeelte van de tijd en het budget juist naar dit onderdeel 
uitgegaan. Met name speelde de zogeheten ‘rituals (rituelen in het Nederlands)’ een 
cruciale rol binnen de verandering. Bij rituelen, ook wel bekend als werkafspraken, 
rules of engagements of behaviours, gaat het om een set aan richtlijnen en 
afspraken bedoeld om de interne samenwerking, de samenwerking met de klant en 
de verandering qua werkplek in goede banen te leiden. Deze rituelen zijn ingedeeld 
in drie hoofdonderwerpen:
 
1. 	 gedrag en gedragsverandering,
2. 	het kiezen van de juiste technologie en 
3. 	het kiezen en vinden van de juiste werkplek.

Kijk hier de
'running on ritual' video

Lees hier het artikel 
'running on ritual'
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Een voorbeeld van een ritueel was ‘We always make conscious choices (We maken 
altijd een bewuste keuze)’ met als praktische tip om iedere dag twee minuten de 
tijd te nemen om je prioriteiten tegen het licht te houden. Of ‘We respect focus time 
(We respecteren tijd om ons te kunnen focussen)’ met als afspraken dat je bewust 
tijd blokt voor concentratiewerkzaamheden en stil bent in de zones die daarvoor 
ingedeeld zijn, maar ook dat je meldingen en pop-ups op je telefoon en laptop 
uitzet. 

De rituals

We allow  
ourselves  
time to Refresh.

We respect 
focus time.

We contribute
in engagements 
with others.

We always 
make conscious 
choices.

We are OPEN 
for everyone.We team up.
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Anderen gaan juist over de onderlinge samenwerking zoals ‘We contribute in 
engagements with others (We dragen bij in de onderlinge interactie met anderen)’, 
waarin wordt  afgesproken dat mensen op tijd zijn voor een vergadering, actief 
deelnemen aan de vergadering of anders helemaal niet en actiepunten opvolgen. 
Een voorbeeld van het ritueel ‘take time to refresh (reserveer tijd om jezelf op te 
frissen)’ is de intentie om een bespreking of vergadering die voorheen gepland 
werd voor een uur niet langer dan 45 minuten te laten duren. Of dat medewerkers 
die ‘stuwmeren’ aan vakantiedagen hebben opgebouwd gewezen worden op 
het feit dat het nemen van (mentale) rust in de vorm van vakantie of vrije dagen 
bijdraagt aan een gezond werkritme en balans. De rituals zijn over een periode van 
18 maanden tot stand gekomen en continu aan verandering onderhevig geweest. 
Om iedere medewerker van Microsoft ook werkelijk binding te laten krijgen met 
de rituelen is er gewerkt vanuit een bottom-up benadering. Zo’n 20 procent van 
alle medewerkers is in diverse onderzoeken betrokken, waardoor de medewerkers 
een belangrijk onderdeel vormden van het bepalen van het nieuwe gedrag. 
Om de rituelen in de organisatie te laten landen waren communicatie, content, 
voorbeeldgedrag, interventies en elkaar coachen belangrijke aspecten van de 
aanpak. Uiteindelijk zijn de rituals vanuit de medewerkers als cadeau gegeven aan 
het managementteam, die deze direct omarmde.
 
Hierbij zijn vier leerervaringen te definiëren:
 
1.	 Betrek medewerkers in een vroeg stadium bij de ontwikkeling van zowel nieuw 

gedrag als het ontwerp van het nieuw in te richten kantoor.

2.	 Voer voldoende dialoog en gebruik interactieve middelen als lunchsessies 
met de directie, een manager community, tools om te stemmen, open online 
communicatie platform en regelmatig terugkerende vragenlijsten.

3.	 Communiceer intern en extern vanuit zowel medewerkers als management. 
Denk hierbij aan gezamenlijke vlogs en posts, maandelijkse status updates per 
e-mail en een community van ambassadeurs.

4.	 Vertaal de gewenste cultuur en rituelen door in het ontwerp van de fysieke 
omgeving. In het geval van Microsoft betekent dit bijvoorbeeld dat de eerste 
verdieping open is voor het publiek, 70% van het totaal aantal m² is gericht op 
klanten en de werkvloeren voor de medewerkers zijn ingedeeld naar social zone, 
collaboration zone en focus zone (zie hoofdstuk 2). 

Met de rituelen ondersteunt Microsoft alle functies van werk, maar voor het privé 
leven is de medewerker uiteindelijk zelf verantwoordelijk. 
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RITUALS
Sabine Hess, lid kernteam 

Microsoft Refresh



2.2 Communicatie en content 
 
In het creëren van ‘momentum en betrokkenheid’ voor het Refresh-programma 
speelde communicatie een essentiële rol. Omdat de totale transformatie 18 tot 24 
maanden duurde, was het zaak iedereen continu betrokken en op de hoogte te 
houden over de voortgang. Hierbij werd vooral gebruik gemaakt van de bestaande 
communicatiestructuur van de organisatie, aangevuld met nieuwe elementen. 
Hieronder volgt een overzicht van het communicatieplan dat Microsoft Nederland 
heeft ingezet tijdens de transformatie om medewerkers zowel erbij te betrekken als 
te informeren:
 

	 Kick off event: de intentie van deze plenaire aftrap van een halve 
dag was om de volledige organisatie middels een interactieve dialoog te 
inspireren en informeren. Medewerkers konden op verschillende vlakken 
een sessie kiezen om aan te haken. Doel: betrekken van medewerkers.

	 General Manager Update: een update vanuit bestaande 
nieuwbrieven van de General Manager. Doel: informeren van 
medewerkers.

	 Kwartaal updates: een fysieke bijeenkomst die per kwartaal 
plaatshad met een business update. Hier werd kort de status van het 
Refresh-project toegelicht. Doel: informeren van medewerkers.

	 Summerfit/Winterfit: een weekprogramma in de zomer en 
winter waar medewerkers zichzelf ‘op konden laden’ met massages, 
gezond eten en yoga. Er waren ook speciale educatieve sessies zoals 
rituals– en technologieworkshops. Doel: betrekken van medewerkers.

“We wilden iedereen vanaf het begin betrekken. Het concept 
stond nog niet vast. Ons enige idee was dat we meer focus op 
een growth mindset cultuur en op de klant wilden hebben. 
Om deze uitgansgpunten werkelijkheid te laten worden, is 
het goed om medewerkers nauw te betrekken.”

Evelien Vredeveld, lid kernteam
Microsoft Refresh project

1

2

3

4
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	 Digital Rockstars: medewerkers met een groot bereik op social 
media (LinkedIn, Instagram en Youtube). Zij hebben aan de hand van 
de rituals zowel de interne als externe communicatie verzorgd. Doel: 
informeren van medewerkers.

	 Nieuwsbrieven: nieuwsbrieven met updates omtrent het Refresh-
project. Doel: informeren van medewerkers.

	 Klankboordgroep: groep van medewerkers waaraan het 
kernteam feedback, advies, hulp en kennis vroeg gedurende de 
voortgang van de transformatie. Doel: betrekken van medewerkers.

	 Pilots: groepen medewerkers die nieuwe initiatieven, concepten en 
apps testten en van feedback voorzagen voor verdere ontwikkeling. 
Doel: betrekken van medewerkers.

	 Ambassadeurs: specifiek betrokken medewerkers die getraind 
waren om een bredere groep van medewerkers te betrekken. Doel: 
betrekken van medewerkers.

	 GM Lunch: maandelijkse lunchsessies met de general manager en 
maximaal 10 medewerkers om zo de dialoog tussen hen te faciliteren 
t.a.v. de transformatie. Doel: betrekken van medewerkers.

	 Lunch & Learn: educatieve sessies gericht op hoe je zelf het 
best Microsofttechnologie toepast in het werk. Doel: informeren van 
medewerkers.

	 Digitaal scherm: scherm op een strategische positie die de eerder 
via de nieuwsbrief gecommuniceerde berichtgeving ondersteunt. Doel: 
informeren van medewerkers.

	 Online portalen: digitale portalen waar zowel informatie wordt 
verstuurd als opgehaald onder de medewerkers. Doel: informeren & 
betrekken van medewerkers.
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3
Op weg naar een 
flexibele werkplek 
experience
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Innovatie van kantoren gaat tegenwoordig sneller dan de looptijd van 10-jarige 
vastgoedcontracten. Hoe creëer je een flexibele werkplek die daarbij past? Een 
werkplek die medewerkers hun comfort en persoonlijke voorkeuren herkent op 
bijvoorbeeld temperatuur, licht en klimaat. En een werkplek die slim omgaat met 
de bezetting van dat moment: wie waar is, mensen herkent, advies geeft voor het 
vinden van ruimtes of assets.  Een kantoordesign dat exact aansluit op de bredere 
visie en doelstellingen van de organisatie. Of een werkplek die bezoekers ontzorgt 
middels een geoptimaliseerde bezoekersexperience. 
 
En een flexibele werkplekexperience kan natuurlijk niet los gezien worden van een 
digitale werkplek die ‘overal werken’ faciliteert. Die niet alleen slimmer werken 
mogelijk maakt, maar vooral ook  - gezien de flexibiliteit in locatie -  veilig werken 
faciliteert.  
 
Voor Microsoft was het de tijd dit alles weer in perspectief te plaatsen. In relatie 
met zowel de medewerker, de klant, de diensten als haar ecosysteem. Dus heeft 
zij toegewerkt naar een werkplekvisie met een hoog comfort en veel flexibiliteit. 
Meer over dit laatste volgt in paragraaf 3.2, waarin dieper wordt ingegaan op 
de nieuwe manier van werken vanuit een flexibele werkplek strategie. Maar er is 
ook nog steeds een ‘mothership’, een basiskantoorlocatie waar medewerkers en 
bezoekers graag naar toekomen en niet omdat dit moet. Een locatie waar men 
elkaar ontmoet en iedereen zich welkom voelt, ongeacht zijn of haar achtergrond; 
een inclusieve omgeving waarin mensen diensten delen en zich verantwoordelijk 
voelen voor de ruimte die ze gebruiken. Een omgeving waar, naast ‘ontmoeten’, 
voldoende ruimte is om geconcentreerde werkzaamheden tussen het ontmoeten 
uit te voeren. Een werkplek waarin technologie ruimschoots vertegenwoordigd is, 
maar wel vanuit een holistische filosofie en nooit als doel op zich. Een werkplek die 
tegelijkertijd smart en agile is en continu innoveert. Waar gezondheid en welzijn 
centraal staan. Een duurzame en circulaire omgeving. Maar dit alles niet zonder 
deze fysieke aspecten van gezondheid in relatie te brengen met de meer sociale 
aspecten van gezondheid (zoals stress en burn-out) die een veel grotere impact op 
de gezondheid hebben (zie ook paragraaf 2.1). 

3.1 Het design
 
Terug naar de basislocatie van Microsoft Nederland op Schiphol. Hoe ziet die 
eruit? De gehele begane grond aldaar is nog het meest te vergelijken met een 
open en transparante ‘showroom’. Op de eerste verdieping huist een vernieuwd 
restaurantconcept plus semiopenbaar café. Alles is op basis van selfservice, 
waarbij de gast betaalt met een digitale pas. Een aanzienlijk gedeelte van de eerste 
verdieping is publiek toegankelijk, wat zoveel betekent dat bezoekers zonder 
aanmelding bij de receptie gebruik kunnen maken van de geboden faciliteiten als 
werkplek, overlegruimtes, restaurant en semiopenbaar café. 
De werkplek is mede ontworpen om als persoonlijk assistent te fungeren. Zo 
herbergt het kantoor een groot aantal sensoren. Die communiceren met de 
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gebruikers individueel en weten waar iemand zich bevindt. Dit maakt het mogelijk 
dat comfort automatisch ingesteld wordt op de voorkeuren van de individuele 
medewerker qua klimaat en lichtniveau. En laat deze vrijheid, die medewerkers 
hebben om de werkomgeving naar hun eigen hand te zetten, nu net belangrijk zijn 
voor de mate van werkgeluk en samenwerking.  Als iemand een ruimte binnenkomt 
wordt het comfort automatisch ingesteld op zijn of haar voorkeuren. Hierbij speelt 
technologie een belangrijke rol. O.a. met een sensorsysteem, gekoppeld aan het 
gebouwbeheersysteem, met meerdere functies. Het meet comfortelementen zoals 
luchtvochtigheid, CO2, temperatuur, lichtniveau en geluid, en kan automatisch 
zorgen voor aanpassingen. Het systeem wordt verder ingezet om het gebruik 
van ruimtes te registreren. Niet de mensen, maar de ruimte wordt in de gaten 
gehouden. Dit helpt Microsoft Nederland bijvoorbeeld weer in het zoeken naar en 
het reserveren van een beschikbare werkplek of vergaderzaal en het terugdringen 
van het aantal ‘no shows’. Onderzoek wees uit dat in het oude kantoor 40% van 
de ingeplande, terugkerende vergaderingen niet door bleek te gaan. Om dat 
percentage terug te dringen wordt in de nieuwe situatie automatisch gemeten of 
een ruimte wel of niet in gebruik is. Als een geboekte ruimte niet wordt bezet, kan 
het systeem die ruimte snel vrijgeven zodat iemand deze alsnog kan reserveren. 
En ook richting de ontvangst van bezoekers is één en ander ingericht op service en 
ontzorging. Ontvangers van bezoek krijgen automatisch een alert dat hun gast is 
gearriveerd. De bezoekers kunnen met de toegangsbadge die ze ontvangen zelf 
koffie bestellen, lunchen en parkeren, waardoor de ontvanger van het bezoek hier 
zelf geen omkijken meer naar heeft. 

“De werkplek is mede ontworpen om als 
persoonlijk assistent te fungeren.”
Joris-Jan Goos, lid kernteam Microsoft Refresh Project

Dit soort technologie levert voor Microsoft Nederland een nieuwe stap in de richting 
van slimmer kantoorgebruik (smart building). Op basis van een heat map krijgt men 
zo inzicht in schoonmaakprogramma’s of onderhoud en vervanging van middelen 
op basis van intensief gebruik. Echter zal door de inzet van deze technologie het 
slimmer organiseren van processen niet vanzelf gaan. De data die het genereert 
zal vooralsnog vertaald moeten worden door mensen. Het enkel verzamelen van 
data zal niet resulteren in het stukje extra gemak waar Microsoft naar op zoek is. 
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Een uitdaging daarbij is het op de juiste plek beleggen van de data. Wie in een 
organisatie maakt deze vertaalslag van de data naar slimmere processen? Is dit 
Human Resources? Facility Management? IT? Allemaal? En is de wie-vraag wel 
relevant? Zowel HR, IT als FM kunnen (gezamenlijk) een data-analist aannemen die 
de juiste vertaalslag maakt van de beschikbare data en het gebruik en bezetting 
van verschillende zones. Die informatie kan weer ingezet worden voor bijvoorbeeld 
de te nemen stap (??) naar slimmere processen. En niet alleen van de data van de 
sensoren, maar ook bijvoorbeeld uit andere databronnen zoals wifi-tracking, IT en 
toegangsbadges.

Enkele wetenswaardigheden 
kantoor Microsoft Schiphol:
1. 	 6 m2 per medewerker (was 9 m2)

2. 	 Aantal medewerkers: ca 1000 (waarvan ca 350 internationaal actief)

3. 	 Share Desk Ratio: 1 bureau voor 2,97 medewerker (was 2,0)

4. 	 Verbetering CO2 uitstoot: 31% door LED, minder m2 en groene  
energie

5. 	 Verlichting, meubels en apparatuur: geen koop maar lease

6. 	 Oppervlak vóór verbouwing: 11.500 m2 (waarvan 31% voor klanten 
en partners)

7. 	 Oppervlak na verbouwing: 8.000 m2 (waarvan 72% voor klanten en 
partners)

8. 	 In totaal 30% minder m2 dan voorheen
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3.2 Maximale werkplek flexibiliteit
 
Een voorbeeld van een evolutionaire stap op het gebied van de werkplek is 
de flexibilisering van de werkplek geweest. Deze bijna fluïde werkstijl heeft 
voor Microsoft Nederland als doel gehad om de werkplekflexibiliteit voor haar 
medewerkers naar een hoger niveau te tillen. Dat de werkplek als het ware 
‘vloeibaar’ is en zich aanpast aan wat op dat moment nodig is. Denk hierbij fysiek 
aan een kantoor, klantlocatie, co-worklocatie, hotspot of thuis. Maar ook digitaal. 
Vanuit Het Nieuwe Werken waren de medewerkers van Microsoft al gewend aan 
het werken vanuit kantoor, huis, klant of onderweg. De toen beschikbare software 
als Microsoft Office en Lync ondersteunden hen dusdanig dat zij met smartphone 
of tablet op kantoor en thuis konden werken. Maar met de flexibilisering van de 
werkplek hebben de medewerkers nu toegang tot een extra laag: een ‘werkplek-
als-een-service’, inclusief een optimalisatie voor mobiliteit (zie Coole dingen 2: 
Mobiliteit en Duurzaamheid). 

De volgende mogelijkheden zijn voor 
Microsoft Nederland onderdeel van de 
flexibele werkplek:
• 	 werken vanuit het Microsoft kantoor op Schiphol

• 	 werken vanuit een ander Microsoft kantoor binnen Europa en 
wereldwijd

• 	 werken vanuit huis

• 	 werken bij een klant van Microsoft

• 	 werken bij een partner van Microsoft

• 	 werken vanuit een Spaces locatie in Nederland

• 	 werken tijdens het reizen (auto, openbaar vervoer, vliegtuig, 
fiets, anders)

• 	 werken vanuit diverse reislocaties (vliegveld, trein station, hotel, 
conferentie center, et cetera)

• 	 werken vanuit hotspots (hotels & koffie bars)
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Dit omdat Microsoft haar medewerkers de mogelijkheid biedt om vanuit 
verschillende locaties te werken, naast de mogelijkheden die zij reeds hadden 
op kantoor of thuis. Eén van deze nieuwe locaties betreft Spaces, een co-work 
organisatie die samenwerkingsplekken en vergaderruimtes aanbiedt in diverse grote 
steden in Nederland. Dit geeft medewerkers de toegang tot extra werklocaties, ook 
bekend als satellietkantoren, waardoor zij slimmer om kunnen gaan met mobiliteit. 
Tevens biedt het een alternatief voor medewerkers die niet vanuit huis kunnen of 
willen werken. Medewerkers kunnen hierdoor een meer bewuste keuze maken in 
hun huidige werkstijl om samen of alleen te werken, zonder dat locatie of reizen 
daarbij de dominante factor speelt. Wat is mijn/onze activiteit? Met wie ga ik hieraan 
werken? Waar ga ik werken? Waar gaan we elkaar ontmoeten? Hoe kom ik daar? En 
wat gebruik ik vervolgens qua middelen en technologie?

Om de flexibele werkplek zo goed mogelijk te faciliteren ontvangen de Microsoft 
medewerkers diverse faciliteiten. Niet alleen is het design van het kantoor zo 
opgezet dat het zich misschien nog het meest laat vertalen als een fysieke vorm van 
Microsoft Teams, maar is er ook de wisselwerking met het digitale aspect. Zo heeft 
iedereen een laptop en telefoon, beide goed beveiligd en met device onafhankelijke 
samenwerkingssoftware als Microsoft 365, Microsoft Teams en Dynamics 365. Alles 
uit de Cloud. Medewerkers maken, waar ze ook zijn, verbinding met het netwerk via 
wifi en/of 4G/5G op de mobiele telefoon. Ook hebben ze diverse mobiliteitsopties tot 
hun beschikking (zie Coole dingen 2: Mobiliteit en Duurzaamheid). Maar misschien 
wel net zo belangrijk zijn de gezamenlijk afgesproken richtlijnen aangaande welk 
gedrag (rituelen) wenselijk is. En wat de etiquette is wanneer je te gast bent op een 
andere locatie dan het eigen kantoor. 
 
Het doel is niet zozeer dat medewerkers hiermee productiever dienen te worden, 
aangezien de relatie tussen de werkomgeving en productiviteit een ingewikkeld 
verhaal is. Een doel is wel, dat medewerkers van Microsoft Nederland zelf een bewuste 
keuze maken in wat ze op welk moment doen en waar, altijd rekening houdend met 
hun privésituatie en wat het beste is voor hun  gezondheid, privacy en welzijn. Maar 
wie iedere ochtend op de automatische piloot met hetzelfde vervoermiddel naar 
kantoor wil reizen en daar aan hetzelfde bureau wil plaatsnemen, mag dat ook. Het 
is in ieder geval niet verplicht en de middelen ter ondersteuning om het anders te 
doen zijn vrij beschikbaar.
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Coole dingen 2:

Mobiliteit en 
Duurzaamheid
Microsoft Nederland heeft als visie om in 2023 minder te reizen en een kleiner 
leaseauto bestand te realiseren (20% minder kilometers en 20% minder CO2). 
Ook is de visie om geen fossiele brandstof-leaseauto’s meer te hebben in de 
nabije toekomst. Een bijkomend voordeel van minder leaseauto’s is dat dit ook het 
bestaande parkeerprobleem zou oplossen.
 
Een ambitieuze visie, maar met de komst van COVID-19 misschien haalbaarder dan 
men vooraf gedacht of zelfs gehoopt had. Intern onderzoek in 2018 wees uit dat 
80% van de medewerkers interesse had in additionele mobiliteitsdiensten naast de 
leaseauto en NS Business Card (bijv. Uber, elektrische fiets of autodeeldiensten). 
Om dit te realiseren qua mobiliteit worden medewerkers nu ondersteund middels 
een flexibel systeem dat werkt op basis van ‘punten’ of ‘credits’. Dit systeem biedt 
voldoende keuzevrijheid om ieder archetype of persona op het gebied van mobiliteit 
te faciliteren. Een voorbeeld: vind jij als Microsoftmedewerker duurzaamheid en/of 
vitaliteit belangrijk, dan kies je met de voor jou beschikbare credits voor een meer 
duurzame en vitale manier van woon-werkverkeer. Denk aan een elektrische fiets, 
lease- of poolauto al dan niet gecombineerd met een NS-Business card. Vind je 
status belangrijk of houd je van mooie auto’s, dan zet je jouw credits in om een 
snelle op benzine rijdende auto te leasen. De eerste optie kost overigens aanzienlijk 
minder credits dan de laatste. De credits die je overhoudt vertegenwoordigen 
een waarde die aan het einde van de maand terug wordt gestort op je rekening. 
Met dit soort ‘nudges’ stimuleert Microsoft Nederland duurzaam reizen, maar of 
medewerkers ook duurzaam willen reizen is nog steeds aan henzelf om te bepalen. 
Iedereen behoudt de vrijheid om te kiezen voor een bepaalde mening, levensstijl 

“Niet alleen met de indeling van de werkvloer naar zones, 
het werken in hubs en de nieuwe mobiliteitspolicy, maar 
met een compleet vernieuwde medewerker experience 
hoopt Microsoft Nederland een extra incentive in handen 
te hebben voor het aantrekken en behouden van talent.”
Ineke Hoekman-van Hassel, Director Business Transformation Microsoft
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of vervoermiddel. Echter kan teveel richting of dwang door medewerkers ervaren 
worden als ‘te dominant aanwezig’ en daardoor contraproductief werken. Toch 
is het de verantwoordelijkheid van iedere organisatie om dit soort onderwerpen 
te blijven agenderen en bespreekbaar te maken. Hoe en in welke mate is geheel 
afhankelijk van de bedrijfscultuur. Niet alleen met een nieuwe mobiliteitspolicy of een 
gelikt design, maar met een compleet vernieuwde medewerker experience, hoopt 
Microsoft Nederland een extra incentive in handen te hebben voor het aantrekken 
en behouden van talent. Microsoft heeft de overtuiging dat het aanbieden van een 
doordachte medewerker experience hen een voordeel kan geven bij het in beeld 
komen van potentiële kandidaten en hen ook te motiveren om te blijven als ze 
eenmaal voor Microsoft werken. Door de toegenomen populariteit van bijvoorbeeld 
LinkedIn is het voor potentiële sollicitanten steeds beter inzichtelijk hoe het is om 
voor een bepaalde organisatie te werken. Organisaties kunnen zich niet meer 
verschuilen achter branding campagnes of getalenteerde recruiters. Talent gebruikt 
online middelen om te ‘shoppen’ naar potentiële werkgevers en besluit alleen te 
gaan voor organisaties die een medewerker experience bieden waar zij naar op 
zoek zijn. En ‘talent’ betreft in dit geval niet enkel jongeren. Momenteel bestaat 
de Nederlandse beroepsbevolking uit vier verschillende generaties. Allemaal staan 
ze anders in het leven en hun werk en voor allemaal zal de geboden medewerker 
experience een onderdeel zijn in hun keuze om wel of niet voor een werkgever te 
kiezen.

 

 

 
 

Het oude mobiliteitsbeleid
1. 81% van de medewerkerspopulatie heeft een leaseauto 
2. Iedereen heeft een NS Business Card, maar het gebruik is minimaal 
3. Keuze voor een leaseauto op basis van piekmomenten (bijv. vakantie): 

•  Leaseauto betaald voor 24/7, 365 dagen per jaar, terwijl gebruik minder is 
•	 De keuze voor een leaseauto is de goedkoopste mobiliteitsoplossing
•	 Met veel privé kilometers is het goedkoper om een leaseauto te hebben 

Het nieuwe mobiliteitsbeleid
1. 	 Versimpelt mobiliteitsbeleid 
2. 	 Iedereen heeft mobiliteit credits naar zijn of haar salaris level 
3. 	 De credits kunnen ingezet worden voor: leaseauto, auto delen,  
	 eMobility, Uber, poolen etc. 
4. 	 Niet gebruikte credits worden uitbetaald 
5. 	 Een NS Business Card die los staat van de credits
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4
Op weg
naar een
nieuwe
klant experience
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Een gevolg van minder vierkante meters voor medewerkers betekende in het geval 
van Microsoft Nederland een groter aantal vierkante meters voor klanten. Net als 
voor veel andere organisaties zijn klanten het belangrijkste goed voor Microsoft. Zelf 
spreekt Microsoft over ‘het hebben van een klantobsessie’, wat zich vertaalt naar het 
continu met klanten acteren, van hen leren en openlijk ideeën en ervaringen met 
elkaar delen. Om van klanten te leren en hen te inspireren heeft Microsoft Nederland 
ervoor gekozen om een nieuwe klant experience te implementeren. Een experience 
die klanten authentiek laat zien hoe Microsoft zelf met haar werkprocessen omgaat 
en welke technologie daarin een rol speelt. 
 

Daarnaast wilde Microsoft een omgeving creëren waar klanten een op maat 
gemaakte experience krijgen. Op basis van de input van medewerkers is er besloten 
tot een nieuwe verhouding tussen het aantal vierkante meters voor medewerkers 
en het aantal vierkante meters voor klanten en partners. Allemaal met als doel om 
de klant centraal te stellen. Vóór de transformatie naar deze nieuwe manier van 
werken had Microsoft Nederland in totaal 11.500 m² vloeroppervlak in gebruik, 
waarvan ongeveer een derde voor klanten en partners. Na de verbouwing is het 
aantal vierkante meters teruggebracht tot 8.500 m², waarvan maar liefst twee 
derde (5.500 m²) toegankelijk is voor klanten en partners. Dit mede op basis van 
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de visie en trend die tijdens de COVID-19 pandemie zichtbaar is geworden waarbij 
het vooral om slimme, snelle en wendbare cross-functionele teams gaat die met 
veel focus samenwerken aan een gedeelde set van doelen die strak gevolgd en 
gemeten worden. Een applicatie als Microsoft Teams sluit naadloos aan op deze 
trend en het kantoor van Microsoft is hier als het ware een fysieke vertaalslag van. 
De veranderende focus van intern- naar externgericht en daardoor het hebben van 
een andere interactie met de klant, heeft zich hier vertaald naar een werkomgeving 
en werkcultuur die meer openstaat voor een slimmere samenwerking met klanten, 
partners en andere partijen. 
 
Een van de eerste acties op weg naar de nieuwe klant experience was het toewijzen 
van 2.000 m² aan partners, ecosystemen en startups op het gebied van Data & 
Artificial Intelligence in samenwerking met Spaces (zie Coole dingen 3: Een innovatie 
hub). De vibe en creativiteit van deze ondernemers maakt hiermee deel uit van de 
directe omgeving van Microsoft. 
Maar er was ook de komst van het Educatie Lab, voor allerlei soorten van educatie. 
Iedere school, universiteit of andere onderwijsorganisatie mag hier lesgeven, al dan 
niet in samenwerking met Microsoft. Zo kent het klantgerelateerde deel van het 
kantoor verder een appartement-achtige setting waar mensen in alle rust kunnen 
vergaderen. In extra small, medium en executive conference rooms. Er is een Xbox 
game-room voor de jongere generatie die gekoppeld is met een auditorium en 
daardoor ideaal is voor grotere game evenementen. Verder zijn er ruimtes bedoeld 
om creativiteit of agile werken te prikkelen, bestaat er een huiskamer voor inspiratie 
rondom consumentenproducten en is er een Customer Experience Center. 
En meer recent is daar een nieuwe eyecatcher als een holografische experience  
aan toegevoegd. Door de inzet van geavanceerde, interactieve 360° projecties en 
mixed reality ervaringen, biedt dit de mogelijkheid om te laten zien wat specifieke 
industriescenario’s in de praktijk betekenen. Deze volledig ‘immersive’ ervaring 
omringt bezoekers volledig in hun eigen omgeving, in hun eigen verhaal.

Maar het gaat verder. Naast het vergroten van het aantal m² voor klantengerelateerde 
activiteiten heeft er tevens een koppeling met de marketing– en salesorganisatie 
plaatsgevonden. Het nieuwe kantoor is daarmee onderdeel geworden van het 
bredere marketing– en salesproces en draagt daarmee bij aan de omzet in plaats 
van dat het zuiver een kostenpost blijft. Vooral het Customer Experience Center is 
hier een goed voorbeeld van. Hier ontving, voor het coronavirus dit onmogelijk 
maakte, de salesorganisatie van Microsoft haar klanten die door een specifiek team 
van specialisten geïnspireerd worden op toekomstige ontwikkelingen binnen hun 
branche of industrie. En de bedoeling is om dit post COVID-19 verder weer op te 
pakken. 
 
Dit alles tezamen weerspiegelt de obsessie die Microsoft voor haar klanten heeft en 
draagt bij aan de visie en wens vanuit Microsoft om een andere engagement met 
de klant aan te gaan en hen een experience te bieden die hen inspireert om zelf de 
stap in hun eigen hybride realiteit te kunnen maken. 
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Coole dingen part 3:

Een Innovatie Hub
 
Al in een vroeg stadium van het project was duidelijk dat het aantal beschikbare 
vierkante meters voor Microsoft flink zou afnemen. Van 11.500m2 naar 8.500m2. 
Concreet betekende dit dat er 2,5 verdieping terug zou worden gegeven aan 
Schiphol Real Estate (SRE), de eigenaar van het gebouw. Als eigenaar kon SRE de 
vrijgekomen verdiepingen verhuren aan willekeurig geïnteresseerden en er op 
die wijze een ’multi-tenant gebouw’ van maken. Totdat het kernteam bedacht 
dat enige inspraak in wie er zijn intrek in het gebouw zou nemen voordelen 
voor Microsoft Nederland kon opleveren. Parallel liepen er gesprekken met 
Martijn Roordink van Spaces die aangaf interesse te hebben in het huren van de 
vrijgekomen verdiepingen. Ook stonden hij en Spaces open voor het idee om 
een gezamenlijk initiatief te starten waar beide werelden zouden samenkomen 
om met startups, klanten en partners rondom een specifiek thema te innoveren, 
co-creëren, netwerken en samen te werken. Als thema voor deze innovatie hub 
werd er gekozen voor ‘Data & Artificial Intelligence’. Een strategisch onderwerp 
waar zowel Microsoft als Spaces op in wilde zetten voor de komende jaren. De 
naam van dit gezamenlijke initiatief: ‘Tomorrow Today’.
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De wijze waarop  het innoveren, co-creëren, netwerken en samenwerken ontstaat is:
 
•	 Door het bij elkaar brengen van expertise op het gebied van Data & Artificial 

Intelligence die beschikbaar is bij zowel klanten, partners, Spaces en Microsoft,

•	 Middels het stimuleren van nieuwe Data & AI initiatieven bij klanten buiten hun 
eigen industrie, sector of netwerk,

•	 Door de aanwezigheid van experts die het process of het ‘out of the box’ denken 
faciliteren,

•	 Door het faciliteren van hackathons, colleges, workshops, monthly talks en 
debatten over Data & AI,

•	 Door het faciliteren van sociale netwerkevenementen als borrels, culturele 
workshops, spelletjes en competities.

Of je nu een zzp’er, freelancer, MKB-bedrijf, corporate, hogeschool, startup, 
ondernemer, netwerk, Microsoftpartner, Universiteit, profit of non-profit bent, 
zolang je een interesse in Data & AI en een innovatieve insteek hebt, ben je welkom 
bij de innovatie hub. 

In het hele concept is een gelimiteerd aantal kantoren beschikbaar die voor 
kortere of langere periode gehuurd kunnen worden door de hierboven genoemde 
partijen. Deze kantoren  kunnen voor enkele maanden of een langere periode door 
de partijen worden gehuurd om innovatieve projecten op het gebied van Data & 
AI met behulp van Microsoft en haar partners uit te voeren. Heeft een innovatief 
project eenmaal de status van een ‘minimal viable product’ of prototype bereikt, 
dan kan dit meegenomen worden naar de eigen organisatie om daar verder 
ontwikkeld te worden.
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5
De leermomenten
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Eerder in dit boek is het al benoemd: voor Microsoft Nederland is deze transformatie 
van manier van werken, werkplek, cultuur en klantinteractie een evolutie in plaats 
van een revolutie. In dit geval een evolutie die Het Nieuwe Werken als beginpunt 
heeft en de opgefriste manier van werken van Microsoft Refresh als eindresultaat. 
 
En zelfs dit nieuwe eindresultaat behoeft een continue verbetering. Wat er in januari 
2019 met de opening van een nieuw kantoor gestart is, was slechts de eerste stap 
in een continu proces, als het ware het prototype of minimal viable product (MVP) 
zoals ze dit in Agile-termen noemen. Een vervolgstap betrof de introductie van de 
holografische experience (zie hoofdstuk 4). En door COVID-19 heeft ons dagelijks 
werk wederom een extreem snelle evolutie doorgemaakt waarvan we de impact en 
gevolgen nog niet kunnen overzien. Maar Microsoft Nederland is hier klaar voor en 
op voorbereid. 
 
Dat brengt ons tot de volgende vraag: ‘Wat zijn de leermomenten die het kernteam 
heeft opgedaan tijdens de transformatie naar deze manier van werken, werkplek, 
cultuur en klantinteractie?’. Voor het gemak staan ze hieronder beschreven in 
volgordelijkheid als basis voor een eventueel stappenplan:

	 Initieer de eerste stap: kick-start een initiatief, door een groep intrinsiek 
gemotiveerde voorlopers (ook wel innovators of early adopters genoemd) 
vanuit de eigen organisatie, bij elkaar te brengen. Vul eventueel aan met 
expertise van buiten de organisatie.

	 Ontwikkel een heldere visie: vraag de voorlopers een visie te schrijven 
hoe de toekomst van werk, bekeken vanuit zowel de medewerker, klant 
als flexibele werkplek experience (inclusief proces, technologie als 
duurzaamheid) er volgens hen uit zou moeten zien.  Verbind deze visie met 
de missie en strategie van de organisatie als geheel.

	 Gebruik data om feitelijk en eerlijk te blijven: onderbouw de visie 
met kwantitatieve (systemen, enquêtes) en kwalitatieve data (interviews, 
workshops) en een business case (financieel, sociaal, duurzaam, et cetera).

	 Verandering vraagt om een integrale aanpak: creëer een nauwe 
samenwerking tussen Facilitair, Vastgoed, ICT, Marketing & Communicatie, 
Finance, Risk & Compliance en HR inclusief de steun vanuit het senior 
management.

	 Verandering vraagt om toewijding: stel een kernteam samen op basis 
van de visie en de ideeën. Geef het kernteam een formele opdracht met het 
juiste commitment. Besluit samen met het team op basis van de visie, data 
en business case welke experiences er  wel/niet geïmplementeerd worden.

	 Creëer gelegenheid voor inspraak: betrek als kernteam vanaf het begin 
een brede groep van medewerkers omtrent hun wensen en ideeën voor de 
nieuw te ontwikkelen experiences. Verdiep vervolgens samen met hen de 
experiences voor de organisatie als geheel.
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	 Zet de medewerker experience centraal: geef extra aandacht aan de 
medewerker (o.a. samenwerken, concentratie, welzijn en werkplezier) en 
zet deze centraal.

	 Gebruik een veranderplan met interventies en daaraan gekoppelde 
nudges om de doelgroep mee te nemen in de juiste richting: creëer 
in dit veranderplan ook ruimte voor een bijzondere interventie die de 
organisatie werkelijk op een andere wijze naar werk laat kijken (zoals 
bijvoorbeeld ‘Coole dingen 1: De closing’).

	 Rituelen drijven verandering: Gebruik een set aan rituelen om de 
gedragsveranderingen op alle niveaus te borgen. Creëer deze vanuit een 
bottom-up aanpak, zodat ze door iedereen gedragen worden.

	 Selecteer een architect die kan luisteren: als nieuwbouw of verbouw 
een onderdeel is van de transformatie, selecteer dan een architect die op 
basis van de data en input van de medewerkers de vertaalslag maakt naar 
een nieuw locatie- of interieurontwerp.

	 Stel vast in hoeverre de klant experience en/of marketing een rol 
speelt: welke rol speelt de klant en/of marketing in de werkplektransformatie? 
Biedt het een businessvoordeel als het vastgoed (of een deel daarvan) een 
weerspiegeling is van het merk en de bedrijfsstrategie?

	 Bepaal in hoeverre ‘werkplek flexibiliteit’ de organisatie 
businessvoordelen biedt, met andere woorden: hoe flexibel de 
werkplek moet en kan zijn.

	 Mobiliteit en duurzaamheid kan niet los gezien worden van een 
flexibele werkplek: pas waar mogelijk de mobiliteitspolicy aan middels 
meer flexibiliteit, duurzaamheid en keuzevrijheid.

	 Een aanpassing in de werkomgeving versnelt de transformatie: 
creëer een plek waar men graag naar toekomt en niet naar toe gaat omdat 
het moet:

• 	 met een hoog comfort, concentratiemogelijkheden en goede 
bereikbaarheid,

•	 met oog voor gezondheid, welzijn en werkplezier,

•	 waar technologie ondersteunt in het slimmer maken van het gebouw,

•	 met verschillende zones voor zowel sociale-, samenwerkings-, 
klantgerelateerde- als concentratie werkzaamheden.

	 Communicatie is key: en is wezenlijk iets anders dan ‘informeren’ alleen. 
Het ‘betrekken’ met verandermanagement en nudges is net zo belangrijk.

	 Het is nooit af: besef dat de experiences en rituelen nooit ‘af’ zijn. Het 
betreft hier een continu proces van aanpassing en doorontwikkeling van 
het concept, mede ingegeven door externe ontwikkelingen.
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6
En toen ... 
gebeurde het 
onvoorstelbare
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De COVID-19 pandemie is in dit boek al een aantal keren genoemd. Feit is dat 
bedrijven over de hele wereld zich snel aan de gevolgen van de pandemie hebben 
aangepast. Veel organisaties en hun medewerkers zijn tevreden met hoe de 
plotselinge stijging naar op afstand werken is verlopen. Tegelijkertijd leven er nog 
voldoende nostalgische gedachten naar die goede ouwe tijd toen je eindeloos 
fysiek met elkaar kon vergaderen, op de hei zitten of samen een kop koffie kon 
drinken. En er is ook een risico dat sommige organisaties misschien wel teveel op 
thuiswerken gaan leunen, nu ze gezien hebben dat een groot percentage van het 
werk elders uitgevoerd kan worden. 
 
Wat de impact van COVID-19 op onze manier van werken en de ontwikkeling 
van de werkomgeving en -cultuur zal zijn, is vooralsnog redelijk onvoorspelbaar. 
Een terugkeer naar exact dezelfde situatie zoals die was in januari 2020 is vrijwel 
zeker uitgesloten. De toekomst is niet meer zoals die ooit geweest is. Ook zal nog 
moeten blijken of de in deze COVID-19 snelkookpan tijdelijk geïntroduceerde 
werkplekconcepten stand zullen houden in ‘de nieuwe hybride realiteit’.

Momenteel hebben we vooralsnog allemaal te maken met een periode waarin we 
anderhalve meter afstand van elkaar moeten houden op kantoor (social distance). 
Hoelang die periode zal duren is op dit moment van schrijven nog onbekend. Het zal 
in ieder geval een periode worden waarin bedrijven meer moeten ondernemen dan 
alleen het extra grondig schoonmaken van de werkomgeving, het regelen van een 
vaste plek voor iedereen, minder mensen op de vloer, roosters voor thuiswerken, 
virtuele vergaderingen, schermen tussen werkplekken en extra ventilatie-eisen. 
Het oplossen van het 1,5 meter vraagstuk zal alleen slagen als men alle fysieke-, 
facilitaire-, digitale-, procedurele-, en gedragsaspecten integraal bij elkaar weet te 
brengen. Nog beter is het om slim van het 1,5 meter moment gebruik te maken en 
nieuwe  manieren van werken of werkstijlstrategie te testen en uitproberen, waarin 
medewerkers veel meer mogelijkheden hebben om tijd– en plaatsonafhankelijk 
te werken. Misschien zelfs wel met de inrichting van één of meerdere soortgelijke 
experiences en rituelen zoals Microsoft Nederland dit heeft gedaan? Achteraf bleek 
een aantal basisbeginselen van deze in 2019 geïntroduceerde experiences precies 
op zijn plek te vallen tijdens de COVID-19 pandemie en ‘het nieuwe normaal’. Zoals 
het er nu uitziet zijn de experiences eveneens een mogelijke inspiratiebron voor 
organisaties die zich willen voorbereiden in de richting van de ‘hybride realiteit’. 
 
Om de juiste werkstijl experiences voor deze nieuwe hybride realiteit te kunnen 
kiezen is het belangrijk te beginnen met een disruptieve vraag als: hebben we straks 
nog wel een kantoor nodig? En als je er goed over nadenkt, dan is dit helemaal 
geen onlogische vraag. Sinds het nieuwe werken is het sturen op aanwezigheid en 
de controle daarop langzaam uit organisaties verbannen. Het gaat tegenwoordig 
om snelheid, samenwerken, flexibiliteit, inclusie en verantwoordelijkheid. Allemaal 
aspecten waar een kantoor niet perse noodzakelijk voor is of de noodzakelijke 
middelen heeft om dit optimaal te ondersteunen. Zouden we dus zonder kantoor 
kunnen? 
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Het zou in ieder geval een hoop kosten schelen. Het huren en/of onderhouden 
van kantoren kost geld. Veel geld. En dan hebben we het nog niet eens over de 
bijkomende kosten zoals facilitaire diensten, gesubsidieerde lunches en/of koffie en 
de hoge lease– en mobiliteitsbudgetten om van en naar kantoor te pendelen. Of 
de kritiek die je als organisatie ontvangt van medewerkers dat de temperatuur niet 
goed is, men geen eigen kamer heeft of dat er niet voldoende parkeerplekken zijn. 
En dat alles om mensen naar een locatie te laten komen voor werk waarvan sinds 
COVID-19 is gebleken dat zij dit voor een deel ook elders kunnen doen. We hebben 
dus helemaal geen kantoor nodig. Of toch wel?

In ‘Coole dingen 1: De closing’ schreven we al over de ervaring die Microsoft 
Nederland had opgedaan met het volledig sluiten van haar kantoor en de effecten 
die dat had op de medewerkers en manier van werken. Wat we hier nog niet hebben 
beschreven, zijn de minder positieve consequenties die we na deze closing periode 
als feedback kregen. Medewerkers hadden ‘een thuis’ gemist, een plek waar zij op 
terug konden vallen. Ook had men de spontane ontmoetingen met andere collega’s 
gemist. De grapjes bij de koffieautomaat of die toevallige ontmoeting met die ene 
collega die tot nieuwe inzichten of voortgang had geleid. Niet toevalligerwijs ook 
de zogeheten ‘sociale cohesie’ aspecten die men sinds de uitbraak van COVID-19 
het meeste mist, blijkt uit diverse onderzoeken. Het hebben van een kantoor gaf 
Microsoft Nederland en haar medewerkers ook een eigen herkenbare identiteit, 
employer branding en uitstraling waar zij met trots klanten, bezoekers en partners 
uitnodigden. Deze dingen zijn zeker een legitieme reden om straks ook in de 
nieuwe hybride realiteit een basiskantoorlocatie aan te houden, maar dan wel met 
een ander doel dan die van efficiëntie, het sturen op aanwezigheid en controle.

In plaats daarvan kan er voor de nieuwe hybride realiteit misschien beter gekeken 
worden naar een alternatieve functie voor het kantoor. Een functie waarin we het 
kantoor steeds meer gaan zien als ontmoetingsplaats waar medewerkers, klanten, 
partners en bezoekers innoveren, samenkomen en werken. Een kantoor waar ook 
zeker aandacht en ruimte is voor het uitvoeren van individuele geconcentreerde 
werkzaamheden, omdat medewerkers niet de hele dag door aan het ontmoeten zijn 
en niet alle geconcentreerde werkzaamheden thuis uitgevoerd hoeven of kunnen 
worden. Met om dat kantoor (en ook thuis) heen een maximale flexibilisering van 
de werkplek, door medewerkers toegang te verschaffen tot een extra laag aan 
decentrale werkplekken: een ‘werkplek-als-een-service’. Mede doordat thuis-, 
decentraal en/of op–afstand-werken sinds COVID-19 niet langer door managers 
kan worden afgedaan als een tijdelijk iets. 

Wat de afgelopen periode ook heeft bewezen is dat de virtuele hulpmiddelen een 
grote groep medewerkers maximaal heeft gefaciliteerd in het doorzetten van de 
werkzaamheden vanaf andere locaties. Hierdoor zal virtueel werken waarschijnlijk 
steeds meer een geaccepteerd onderdeel worden van ons werk in de hybride 
realiteit. Ook in het onderlinge contact met klanten. Dit alles maximaal ondersteund 
met adoptieprogramma’s, verandermanagement en gebruikersondersteuning voor 
de juiste begeleiding in het gebruik van deze nieuwe middelen voor medewerkers. 
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Zodat zij maximaal profiteren van de mogelijkheden die technologie en software 
hen biedt om het werk slim en veilig te kunnen doen. 
Deze combinatie van meer gedecentraliseerde werkplekken, alsook de virtuele 
middelen, resulteert mogelijk in een ander mobiliteitsbeleid. Met meer oog voor 
flexibiliteit, duurzaamheid en vitaliteit (zowel fysieke, mentale als psychische 
mentaliteit). Zeker nu we gezien hebben welke impact minder reizen op ons milieu 
heeft.  

Voorbeeld adoptie & verandermanagement
De Ditox slim & veilig werken app is een unieke dienst die een organisatie haar 
eigen adoptie en verandermanagement van nieuwe technologie als Microsoft 365 
en Microsoft Teams laat doorlopen. Alles zonder de inbreng van grootschalige 
consultancy trajecten op locatie. De app is volledig geïntegreerd in Microsoft Teams 
en gebruikt een mix van PROSCI, video’s, gamificatie, e-learning, e-coaching en 
online support. De app werkt met een aanpak waarbij een eindverantwoordelijke 
(adoptie lead) samen met collega’s (super-users) de verandering drijft binnen hun 
eigen organisatie. In plaats van een uitleg welke knop precies wat doet in Microsoft 
365 of Microsoft Teams, leert men bijvoorbeeld hoe slim en veilig te vergaderen of 
slim en veilig te communiceren. Teams en gebruikers ontvangen leermiddelen die 
zich aanpassen aan de leerstijl van hun eigen voorkeur. De slim en veilig werken 
app is er voor zowel MKB, Zakelijke- als Corporate klanten die zoeken naar een 
kostenefficiënte, schaalbare en snel in te zetten adoptie en verandermanagement 
programma. Voor meer informatie: ditoxapp@ditox.nl.

En als laatste zal ook de stijl van managen en het type leiderschap zich aanpassen. 
Qua werkstijl zal er extra aandacht komen voor het bevorderen van het juiste gedrag 
en het maken van werkafspraken (rituelen), die we hier weliswaar met zijn allen 
dienen te maken, maar die initieel door de medewerkers worden gevoed. En dan 
geen regels en gedrag die managers en leidinggevenden de zekerheid geven dat 
medewerkers er de kantjes vanaf lopen. Wat vooral sinds COVID-19 is gebleken, is 
dat managers kunnen vertrouwen op hun medewerkers. Dat ze sterk gemotiveerd 
zijn om zelfs in disruptieve tijden het werk gedaan te krijgen en hier flinke inzet 
in tonen. Medewerkers zijn geen productietijgers meer, maar verantwoordelijke, 
autonome,  zelfredzame en zelforganiserende individuen die hebben bewezen in 
staat te zijn ook zonder direct toezicht van de manager hun taken, individueel en in 
teamverband, te volbrengen. Hierdoor zal hun behoefte steeds meer verschuiven 
in de richting van coaching, faciliterend leiderschap, duidelijke  doelen en heldere 
communicatie.
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Tot slot...
Nog een inzicht uit de tijd van Het Nieuwe Werken. Daar waar we ons nu in de 
‘corona crisis’ bevinden, ging Het Nieuwe Werken gepaard met een andere crisis, 
namelijk: de financiële crisis. Los van de medewerkerstevredenheid, nieuwe 
manieren van samenwerken en aantrekkelijk werkgeverschap, waren organisaties 
met name geïnteresseerd in de besparingen op de vierkante meters kantoorruimte. 
Dit is voor veel organisaties een belangrijke driver geweest om te investeren in 
Het Nieuwe Werken. Als de economie dankzij COVID-19 in een recessie komt, dan 
gaat dit topic vast weer opspelen. Dit kan zeker een win-win voor bedrijven én 
medewerkers zijn. Werknemers willen thuis werken want dat bespaart hen tijd en 
ondernemers besparen op vaste lasten, huur en minimaal 20% tot 30% van hun 
vierkante meters. Niemand zal het uitspreken, maar toch ... Laten we daarom vooral 
leren van die periode en de besparingen niet los te zien van de investering die 
nodig zijn op mens, gedrag en cultuur gebieden. Al is het alleen maar om straks 
niet in een soortgelijke nachtmerrie te eindigen als die waarin een architect op 
esthetische wijze zoveel mogelijk mensen in een kantoortuin heeft gepropt, zonder 
de medewerkers zelf te vragen wat zij nu eigenlijk zouden willen. Willen luisteren 
naar je omgeving, coachen, helder communiceren, faciliteren en besluiten dáár 
leggen waar ze thuishoren. Ook dat is de hybride realiteit. 
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kantoor, inclusief het bijbehorende cultuur-, gedrags– en veranderprogramma. 
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nl), dat zich richt op (post COVID-19) werkplekinnovatie, werkplektransformatie & 
adoptie– en verandermanagement van digitale middelen. Ditox is tevens één van 
de ISV-partners van Microsoft met haar slim & veilig werken app in Microsoft Teams, 
waarmee zij zich richt op schaalbare en betaalbare adoptie & change management 
van technologie.
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