
Studi

53ejaargang•mei1998

(1
—I,.—

.ptttelecorn



StudieirrInhoud

KPNTelecomStudiebladiseen
uitgavevanKPNTelecom
Opleidingen(OT)

Hoofdredacteur
drs.Y.M.vanderVeen
Eind-entekstredactie
drs.A.Kok
ing.B.M.Franke
Redactieraad
ing.B.W.Bos
ing.C.P.Bosman
prof.dr.J.Bruijning

__________

ir.L.H.M.Crousen
dr.P.Licht
Secretariaat
A.S.M.Bakker-Schalken
tel.050-5853732
Correspondentie-adres
KPNTelecomOpleidingen
t.a.v.StudiebladMW1526
Postbus13000
9700EAGroningen
Fax050-5853602
Abonnement

f18,—perjaar.Voorniet
KPN-ersf90,—perjaar.
Verschijnt1lxperJaar(dubbel
nummersvoorbehouden)
Vormgeving
StudioDorël,Groningen
Tekeningen
SiegerZuidersma

©KPNTelecom
Overnamevan(gedeeltenvan)
ariikelenalleennavooraf
verkregentoestenmingvande
redactieenmetuitdrukkelijke
bronvermelding:auteur,tmtel,
StudiebladPTTTelecomen
aflevering

ISSN01658913

Pagina256Managenbijvervagendegrenzen
Oververanderendeorganisaties,infor
matietechnologieendemenselijkemaat
Prof.diE.A.Mante

Pagina293Extranettenindepraktijk:MilleuNet
ontmoetingsplaatsvoorallepartijenin
deafvalbranche
log.B.H.HageMSc.

Pagina304Studiebladkort

Basiskennis

Projecten

Onderzoek&Ontwikkeling

Achtergronden



Inhoud255

Eenrelatiefnieuwfenomeenopdeelektronischesneiwegis
deopkomstvanzogenaamdeextranetten.DezeopIP-tech
nologiegebaseerdenetten,diezichrichtenopspecifieke
doelgroepenofbranches,combinereneenaantalkenmer
kenvanhetInternetenintranetten.Netalsdeinmiddels
wijdverbreideintranetten-internebedrijfsnetten-zijn
extranettentoegankelijkvoorbeslotengebruikersgroepen.
HetonlangsvanstartgeganeMilieuNetiseenvoorbeeld
vanzo’nextranet.Deinitiatiefnemers,onderwieKPN

Telecom,beogenmetMilieuNeteenelektronischeontmoe
tingsplaatstecreëerenvoorallepartijenindeafvalbranche.
Beleidsmakers,milieucontroleurs,transporteurs,afvalver
werkersenveleanderenkunnenerterechtomdemeest
recenteregelgevingteraadplegen,offertesaantevragen,
opdrachtenbinnentehalenofvoorbeeldenvan‘milieucor
recte’vrachtbrievenuitteprinten.

DckomstvanzakenalshetMilieuNetisexemplarischvoor
heteindvandezeeeuw.Informatie-encommunicatietech
nologie(ICT)isdoorgedrongentotinallehoekenvande
samenleving.Eenontwikkelingdieinde21eeeuwontegen
zeggelijkzaldoorzetten.Indezetijdvanvervagendegrenzen
isderichtingdiedezeontwikkelingzalinslaanmoeilijkte
voorspellen.Technologischgezienisvrijwelallesmogelijk,
maarveelzalathangenvande‘menselijkemaat’.Omtoch
enigszinstekunnenanticiperenopdezemistigetoekomst,
ontwikkeldeKPNResearchvierconsumentenscenario’sdie
eenbeeldschetsenvanmogelijkesocialeomgevingeninhet
jaar2015.MaakkennismetGeregeldeGerrit,Virtuele
Victoria,VerstamdeStevenenTragischeThea.
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4
Managenbijvervagendegrenzen
Oververanderendeorganisaties,
informatietechnologieende
menselijkemaat

Deverwachtingenoverdeinvloedvaninformatie-en
communicatietechnologie(ICT)oponslevenzijnaande
vooravondvande2leeeuwhooggespannen.Grotere
controle,beteretoegankelijkheidtotallerleiinformatie,
snellerecommunicatie,multimediaengazomaardoor,

iswatdegoeroe’svanhetdigitaletijdperkonsbeloven.

Criticibenadrukkendaarentegeneentoenemendekloof
tussen‘haves’en‘have-nots’enbetogendateengroot

deelvandeverwachtevernieuwingendewegnaarde
consumentuiteindelijknietzalvinden.Somssimpeiweg
omdatdeconsumentdemeerwaardevandenieuwe

productenendienstennietinziet.Somsookomdateen
teveelaankeuzemogelijkhedenvoordeconsumentnet
zoverwarrendkanwerkenalseentekortaankeuze
mogelijkheden.Hetinspelenopdewensenvande
toekomstigeconsumentisindezeonzekereomgeving
éénvandebelangrijksteopgavenwaarvoorbedrijven

zichgesteldzien.Geengemakkelijkeopgave,want
inzichthebbenindehedendaagseconsumenteneisenis
allastig,Iaatstaaninzichtkrijgenindievanmorgen.

Omdeorganisatiemeer‘consumerminded’temaken,
zijnerbinnenKPNeenaantalconsumentenscenario’s
ontwikkeld.Dezescenario’smoeteneenbeeldschetsen

vaneventuelemogelijkeomgevingenwaarbinnenwijin

detoekomstzullenlevenendeverwachtingendie
consumentendaarbijzullenkoesteren.Hoewelde
scenario’suiteraardaltijddeuiterstenschetsen,zijnze

tochbruikbaarvoordestrategiebepaling,metnameals

hetgaatomdeontwikkelingenophetgebiedvande
informatie-encommunicatietechnologie(ICT).

EnidMante_Meijer*

*
Ditartikeliseenaangepaste

vernevanderedediede

auteuruitaprakbijde

aanvaardingvanbetambtvan

bijzonderhnogleraaraande

UniversiteitvanUtrecht,

FaculteitderSociale

Wetenschappennp4

september1997.Bewerkten

vanaantekeningenvnorzien

doorAnnekeKok

Steltuzichvoor,hetis2015.Welevenineenvolkomen
geintegreerdEuropa.Verontrustepoliticiencaptainsof
industryhebbeninbetbeginvandenieuweeeuwdehan-
denineengeslagenenkrachtigemaatregelengenomen.
Maatregelendieeendefinitiefeindemoetenmakenaande
problemenvanwerkloosheid,criminaliteit,ensocialeonge
lijkheidwaarmeeEuropaaanbeteindvandetwintigste
eeuwworstelde.
Hetnieuweregime,naarbetvoorbeeldvanSingaporeinde
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jarennegentig,heeftbetlevenindeEuropesesamenleving
goedgeregeldenbiedtstabiliteitenzekerheid.Deburgeren
betbedrijfslevenindeze‘GeregeldeSamenleving’varener
welbij.Normen,regelsencontroleopbetnalevenvande
regelsbeheersenbetleven.Vandeburgerwordtverlangd
dathijzichconformeertendatdoethijgraag.Hijkrijgter
ookwatvoorterug:comfort,rust,zekerheidenvoorspel
baarheidzijneenverademingnadegehaastesamenleving
diemenindelaatstedecenniavandetwintigsteeeuwheeft
gekend.Spanningencreativiteitzijnzakendienietpassen
inhetlevenvandestandaardburger‘GeregeldeGerrit’.Die
houdthijookmaarlieververre.
Bedrijvenendienstverlenendeorganisatiesindezesamenle
vingzijngrootscbaligengecentraliseerdmetgestandaardi
seerdewerkprocessen.Erissprakevanbeheersing,conver
gentievanwerkwijzenendenkwijzenenvanmassaproduc
tie.
Informatie-encommunicatietechnologiewordtvolop
gebruikt,metnamevoorhetrealiserenvangoedeuniforme
dienstverleningaanalleburgersenvoorhetproducerenvan
betaalbaremassaproductenvanredelijkekwaliteit.Tochis
ersprakevaneenzekere(beperkte)keuzemogelijkbeidom
productenendienstenaftestemmenopsmaakenbeboef
tenvandeklant.Informatie-encommunicatietechnologie
wordttevensingezetvoorhetinformatie-encontrolesys
teemdatdeburgerophetrechtepadhoudt.
Ditiseenmogelijketoekomst.Maarwekunnenonsook
eenheelanderscenariovoorstellen;bijvoorbeelddatvande
‘VirtueleSamenleving’.

I-letisopnieuw2015.Detendensendiedetweedeheiftvan
detwintigsteeeuwbeheerstenhebbenzichdoorgezet.
Groepsgevoelengroepsverantwoordelijkheidisietsvanbet
verleden.Hetgaatomhetindividuenbetwaarmakenvan
deindividuelebehoeftenenmogelijkbeden.Deverzor
gingsstaatisdefinitiefverledentijd.
Intemationaalopererendeenconcurrerendebedrijvenleve
renoverdehelewereldproductenendiensten.Grote
bedrijvenmetloggehoofdkantorenhebbenafgedaan.
Natuurlijkbestaanernogwelmultinationals,erzijnerzelfs
veelmeerdanvroeger,maarbunstructuurisgerichtop
innovatieenflexibelinspelenopdewensenvandekiant
overdehelewereld.Dekiant,‘VirtueleVictoria’,iswis
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IZiederapportendiesverden

vervaardigdinhetkadervan

hetproject‘Diensten2015’

bijKPNResearch:Speelveld

voordetockomstenIn

lVelmgehchtKringenisverno—

mendat...Daarnaastiseraan

hetprojectaandachtbesteed

in:MurielAbeln,Marthieu

Joosten,HansvanderLoo,

EnidMante(1996),‘Opzoek

naardeconsumentvanmor

gen’,Holland11lanageinnit

Review50,pp.62-69en

HansvanderLooenEnid

ManteenMurielAbeln

(1997),Theworldsofthefuture

TelecomUser(paperten

behoevevandeeindrapporta

gevanC0ST248).

2Ondermeer:DouglasM.,

\VildawskyA.(1982),Risk

andCulture.AnEssayonthe

SelecnonofTechnicaland

EnvironmentalDangers,

Berkely(Universityof

CaliforniaPress).Thompson,

M.EllisR.,WildasvskyA.

(1990)CulturalThea,)’,

Boulder(WestviewPress)

pelturigenergmobiel.Zeisweinigloyaal,voortdurendop
zoeknaarnieuwemogelijkheden.Omhaargoedtekunnen
bedienenbestaandebedrijvenuitkleineflexibeleeenheden
meteigenverantwoordelijkbeidenruimebewegingsvrijheid
indebedrijfsvoering.Ookdewerknemerindiebedrijven
moetflexibel,creatiefenmobielzijn.
IndezegeInternationaliseerdesamenlevingisinformatie-en
communicatietechnologievancruciaalbelangomkianten
overdehelewereldconformhunwensentebedienen,om
samenwerkingsverbandenmetanderebedrijventerealise
ren,enomgebruiktekunnenmakenvandekansendiezich
aandienen.
OokVirtueleVictoria,alsburger,maaktgebruikvanalle
moderneinformatie-encommunicatiemogelijkhedendie
wordengeboden.Datmoetzeookwel,wantalsflexibele
werknemeriszezeifondernemerendraagthaarcigenrisi
co.ZijgebruiktICTomdejuistebanentevindenenvoor
voortdurendebijscholing.ZonderdatkunnendeVirtuele
Victoria’szichindezesamenlevingniethandhaven.

Ziehier,tweevandevierscenario’sdiebinnenhetKPN-pro
ject‘Diensten2015’zijnontwikkeld.Descenario’sdienen
eenalgemeenbccldtcschctsenvanmogelijkesocialecon

textenwaarinhetdagelijkslevenvandetoekomstigeconsu
mentzichzoukunnenafspelen.Dergelijkescenario’skun
neneenvanoorsprongtechnischgeorienteerdbedrijfala
KPNhelpenombuitendedoortechnologieingegeven
kaderstedenken,enzichmeerterichtenopdewensenvan

de(toekomstige)consument’.Debinnenhetprojectont
wikkeldescenario’szijngebaseerdophuidigetrendsinde
samenlevingenopeenaantalcultureletheorieën2.Het
Geregeldescenariodraait,zoalswezagen,omzekerheiden
controle.Deburgerendeklantindezesamenlevingis
GeregeldeGerrit.Hettweedescenarionoemdenwede
VirtueleSamenleving.Dedoorsneeburgerenconsument
diejedaartegenkomtisVirtueleVictoria.Indezesamenle
vingdraaitbetominnovatieencreativiteit.Deoverigetwee
scenario’s,datvande‘VerstamdeSamenleving’ende
‘TragischeSamenleving’,beschrijvenhetlevenineen
respectievelijksociale,netwerkgerichteleefwereldenineen
harde,fatalistischeomgeving(ziegroenevlakken).
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Watillustrerendehierbovenbeschrevenscenario’s?
•Teneerste:hetbelangvaninformatie-encommunicatie

technologieindetoekomstigesamenleving.
•Tentweede:informatie-encommunicatietechnologieis

ingebedineenmaatschappelijkeontwikkeling.Dezekan
verschillendekantenopgaan:inderichtingvanregule
ring,controle,massificatieenconformismemaarookin
derichtingvanindividualisering,pluralismeencreativi
teit.

•Tenderde:informatie-encommunicatietechnologieis
geen‘primemover’,maareenkatalysatorenhulpmiddel.
Informatietechnologiekangebruiktwordenalnaargelang
desituatie/samenlevinglorganisatieeromvraagt.

•Tenvierde:eriseenwisseiwerkingtusseninformatie
encommunicatietechnologie,organisatieprocessenen
-structurenendemogelijkhedendiedeorganisatieheeft
omtereagerenopdeeisenvankiantenmarkt.

•Tenvijfde:betzijnuiteindelijkdeleefsituatieenwaarden
vandeeindgebruikersalsconsumentenalsledenvaneen
organisatie,diebepalenwelketechnologischemogelijkhe
denwordengebruiktenhoezewordengebruikt.

Inditartikelgaanwedieperopdezepuntenin.Zevormen
debasisvooreenaantalvragenwaarmeeonzesamenleving,
organisatiesenhunmanagementintoenemendematewor
dengeconfronteerd.Wezullenhetmetnamehebbenover
dewisseiwerkingtusseninformatie-encommunicatietech
nologieensamenlevingen,daarvanafgeleid,overderoldie
informatie—encommunicatietechnologiespeeltenmoet
spelenbijveranderingeningroteorganisatieseninhetbij
zonderindienstverlenendeorganisaties.DitIeidttotdevol
gendesubvragen:
•Watzijndeontwikkelingenindesamenlevingenwat

betekenenzevoorkiantenendienstverlening?
•Hoekaninformatie-encommunicatietechnologieorgani

satiehelpenomtekomentotbeteredienstverlening?
•Watisdeconsequentievandeveranderingenindeeisen

dieaandediensn’erleningwordengesteldvoordevorm
diedeorganisatiemoethebben?

•Watkunnenwedaarbijverwachtenvandeinformatie-en
communicatietechnologie?
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AAfb.1

GeregeldeGerrit

Deeerstevraagis:Opwatvoormaatschappelijkeontwikke
lingenmoetenorganisatiesinspelenenwatisdaarbijderol
vantechnologie?Omdezevraagtebeantwoordenkijkenwe

achtereenvolgensnaardesociaalcultureleeneconomische
ontwikkelingenvandeafgelopendecennia.Watduidelijk
opvaltisdatersprakeisvaneentoenemendevervagingvan
grenzen.

Maatschappelijkeontwikkeling
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Socialeencultureletrends:vervagendegrenzentussenklantgroe—
peringen
Detweedeheiftvandetwintigsteeeuwwerdgekenmerkt
doorgroeiendeindividualisering,mobiliteitenpluralisme.
Ditheeftgrotegevolgengehadvoordeonderlingeverhou
dingenbinnendesamenleving.
Individualiseringbrachtmeerdemocratiseringvanverhou
dingeneneenafzwakkenvanoudehiërarchischeverbanden
enbestaandenormen.Vrouwengingeneenbelangrijkerol
spelenopdearbeidsmarkt.Arbeidstijdverkortingbetekende
eenherwaarderingvanvrijetijdtenopzichtevanwerk.
Samenmetdetoegenomenmobiliteitgafditeenbehoefte
ombuitendegrenzentekijken.Mobiliteitbrachtookver
plaatsingvanwerknemers.Ditallesresulteerdeineentoe
nemendculturedpluralisme.
Daartegenoverstondeentendensvanconvergentieenmas
sificatiedoorhetvervagenvangrenzentussengeslachten,
leeftidsgroepen,socialekiassen,autochtonenenallochto
nen.

Deindividualiseringendedaarmeesamenhangendeplura
liseringhebbenbehoorlijkegevolgengehadvoordeeisen
dieconsumentenzijngaanstellenaanproductenendien
sten.Deconsumentisvandaagdedagaanzienlijkverwen
derdanpakwegdertigjaargeleden.Hijwilkunnenkiezen
tussenverschillendemerkenenverschillendetypenauto’s,
kieren,wijnen,telefoontoestellen.Detijddatjeelkekleur
konkiezen,alshetmaarzwartwas,isvoorbij.Mensenwil—
lenproductenendienstendiepassenbijhunindividuele
situatieenleefstijl.Bovendienzijnzezichbewustervanhet
feitdatzeeenmachtvertegenwoordigen.Organisatiesals
deconsumentenbondenTV-programma’sals‘Ookdatflog’
hebbenditbewustzijnversterkt.
Aandeanderekantzienwedatdemogelijkheidvanmassa
productieendevervagingvangrenzentussendeeliteende
restvandesamenlevingertoeleidtdatproductenendien
stendievroegerslechtsvoordehappyfewbereikbaar
waren,fluwordenafgenomendoorgrotegroepenmensen.
Kianteneisenhebbennietalleenbetrekkingopdekwaliteit
enhetassortimentvanproductenendienstendieeenorga
nisatiekanleveren,maarzebetreffenookdeaardende
kwaliteitvandedienstverleningalszodanig.Kiant
tevredenheid,maarvooralookklantloyaliteitzijnbegrippen
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3Hesket,J.Le.a.geveninhun

boekdeServiceprofitchain,

(TheFreePress,1997,p.59)

aandat(service-)organisaties

meteenhogekiantloyaliteit

nietalleenwinstgevenderzijn,

maarbovendiendatloyale

klantenindetijdsteeds

winstgevenderwarden.Ze

sprekeninditverbandover

de‘lifetimevalue’vande

kiant.Kwaliteitvanhet

marktaandeel,intermenvan

hetaandeelvanloyaleklan

ten,wordtdanbelangrijker

danhethebbenvanhet

grootstemarktaandeelals

zodanig.

ZieookhetStudiebladthema

nummerGrenzenvervagen,

december1995.

dieeensteedsbelangrijkerplaatsgaaninnemeninhethui

digeorganisatiedenken.Hetgaatnietmeeralleenomklan-
tenwerven,maarvooralookomklantbehoud.Kennisvan
deklantisdaaromdcsleuteltoteenbetcreeconomische

prestatie3.

Economischetrends:vervagendegrenzentussenorgamsaties.

Opeconomischgebiedzienweeentoenemendeinternatio
nalisering.Mobiliteit,fusies,federatieveverbandenenpoli

tiekeeneconomischeafsprakentussenbedrijven,tussen
bedrijfstakkenentussenlanden,zijnbetgevoigvanverva

gendegrenzentussenregio’senerzijdsentussenmarkten
anderzijds.Ookgrenzentussenbranchesvervagen,bijvoor
beeldtussensoftwareenhardwarebedrijven,tussentele
communicatie-enIT-bedrijven4.
Dezevervagendegrenzenhebbenconsequentiesvoorde
positievanbedrivenendienstverlenendeorganisaties.Drie
processenspelendaarbijeenrol:Concurrentie,Convergen
tieenCreativiteit.
Doordetoenemendeconcurrentiemoetenbedrijveninde

eersteplaatszorgenvoorvoldoendeschaalgrootteenlofzor

genvoorvoortdurendesnelleinnovatieenflexibiliteitom
huntegenstreversvoorteblijven.Creativiteitisnodigomde

gewensteinnovatiesterealiseren.Daarnaastkanmenpro
berendoorconvergentie(hetnaarelkaartoegroeienvan
organisaties,bijvoorbeeldviapartnerships)degewenste
schaalgrootreteverkrijgen.

Bijditallesgaathetallangniettneeralleenomtastbarepro
ducten.Dienstverleninggaateensteedsgrotererolspelenin

onzepostmodernesamenleving.Daarbijvervagenookde

grenzentussendienstverlenendeenproductie-organisaties.
Zodwingenveeleisendekiantenenconcurrentieproductie
bedrijvenom,meerdanvoorheen,ooktelettenopde‘ver

pakking’vanbunproducten.Verpakking,indevormrecla
me,maarookindevormvandienstverleningrondhetpro

ductinallefaseninbetbesluitvormings-enaankoopproces.
Daartegenoverzienwedatservice-organisaties,dievroeger
sterkgerichtwarenopspecifiekedienstenvoorhetindividu,
meerenmeerzijngaanindustrialiseren.Datwilzeggen,ze

proberenviarationalisatie,massaproductieenlofschaalver
grotingendoorbetcreërenvangrotenetwerken,bunwinst
gevendheidtevergroten.Onderdezeservice-organisaties
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vallenookveelvoormaligenon-profitorganisaties,zoalsde
(deels)geprivatiseerdedienstverlenendeoverheidsorganisa
tiesalsdeNSenKPN,maarookziekenhuizen,zorginstel
lingenensocialediensten.
Service-organisatieshebbeneenaantalspecifiekekenmer

ken
dieconcurrentieingewikkeldermaken.Zoheeftdienst

verleningvaakeenonstoffelijkkarakter,heefthetmeestal
plaatsindirectcontactvanmenstotmensenishetvaak
nietaaneenlocatiegebonden.Bovendienisdekiantniet
alleenafnemer,maarookparticipantbijdeproductievande
dienst:eenkiantbijdekapperofeenpatientineenzieken
huis,bijvoorbeeld.
Ditrnaaktdatbijservice-organisaties,misschiennogmeer
danbijproductie-organisaties,dewensenenbehoeftenvan
dekiantcentraalmoetenstaan.

DeVerstamdeSamenlevingenVerstamdeSteven
Indetweedeheiftvandejarennegentigbegoneen
anderewindindesamenlevingtewaaien.Nietlanger
werddeallesregulerendeencontrolerendestaatals
wenselijkideaalbeeldnaarvorengeschovenenevenmin
kionkdelofzangophetblijeenvrijeindividu.Daarvoor
indeplaatstradendeapostelenvandegemeenschaps
gedachteindeschijnwerpers,deVerstamdeSamen
leving.
Hetkioppendhartvandittoekomstigesamenlevings
typewordtgevormddooreengrotehoeveelheidsub
culturen,bewegingen,‘scenes’,verenigingenenandere
gemeenschapsvormen.Hoewelmensenzichindeze
samenlevingvoortdurendomringdwetendoorande
ren,varieertdeaardvandesocialeverbanden.
Sommigenzijnruimtelijkgeworteld,terwijiandere
gemeenschapsvormeneerdereenvirtueelkarakter
bezitten.Sommigeverbandenzijnomvattend,andere
juistzeergespecialiseerd.Hoeuiteenlopendzeookzijn,
demeestegemeenschapsvormenhebenmetelkaar
gemeendatzijopvrijwilligheidberustenendatmensen
daarnaastgeneigdzijnomveeltijdenenergieinhet
onderhoudenvanhunsocialenetwerktesteken.Het
bijbehorendeconsumententypeisVerstamdeSteven.
Hijisdolopgezelligheidenbeschouwtzichnietalleen
alseenrepresentantvanzijnsocialenetwerk—familie,



264

collega’s,teamgenoten,maarmetnameookvirtuele

vrienden—maarstreeftooknaarduurzameenintensie

yerelatiesmetaanbiedersvanproductenofdiensten.

VerstamdeStevenwildaternaarhemgeluisterdwordt

enmethemwordtmeegedacht.BovendienisSteven

geneigdbedrijventeselecterennaardematewaarinzij

maatschappelijkverantwoordelijkheidsbesefaandedag

leggen.

DeTragischeSamenlevingenTragischeThea

MetTragischesamenlevingsmodelvormthetsluitstuk

vaneenlangdurigeenintensievetweedelingvande

samenleving.Tegenovereenbetrekkelijkkleine,goed

opgeleideenwelvarendeelitestaateenbredemassa.

Deledendaarvangaanalstweede-ofderderangsbur

gersdoorhetlevenenzijngedoemdomhunlotte

ondergaanineentoekomstigniemandsiand.

Criminaliteitenvandalismevierenhoogtij,maarals

gevoigvanvergaandecontrolemaatregelenenallerlei

futuristischeregistratietechniekenhoudtdeelitede

gevolgenbinnendeperken.
Indezesamenlevingheeftbetbeeldanno2015ophet

eerstegezichtveelwegvandeschilderingdieGeorge

Orwellooitvan1984gaf:eenautoritairestaatdieals

eenBigBrotheroverhetwelenweevanhaaronderda

nenwaakt.IndehardeSamenlevingisdedwangdie

vandeoverheiduitgaatechtervelemalenminder.Er

zijnweliswaartallozewettenenregelswaaraanmen

zichdienttehouden,maarindepraktijkgebeurtdit

nauwelijks.Grotegroepenonttrekkenzichaanelk

gezag.Deconsument,TragischeThea,isnietgewend

daternaarhaargeluisterdwordt.Berusting,maar

vooralookcynismeenwantrouwenzijnhaarvoor

naamstedrijfveren.‘Zedoenmaarmetje’iséénvan

haargevleugeldeuitspraken.Hetalledaagseleven

speeltzichvoornamelijkafbinnenbetinformelecircuit

vanrommelmarkten,maarookdevelegrotediscoun

tersdiedezefatalistischesamenlevingtelt,wordengre

tigbezocht.DureartikelenzijnvoorTragischeThea

nietbinnenhandbereik,alleenbijeenincidenteleuit

verkoopalsgevolgvaneenofanderecalamiteitkanze

zichsomsjetsleuksaanschaffen.Dcmeestctijdslijtzij

voordeTV,kijkendnaarsoapopera’s.Zijheeftweinig
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vertrouwenindemaatschappijendemaatschappijin
haar.

DeGeregeldeSamenlevingenGeregeldeGerrit
IndeGeregeldeSamenlevingregeertdestrakkehand.
Najarenlangtezijngeteisterddoordeuitwassenvande
permissivesociety,groeideaanheteindvandetwinstige
eeuwdegedachtedatdemaatfludefinitiefvolwas.
Regelsenwettenzi)nindeGeregeldeSamenlevingniet
langertaboe.Mensnaktnaareendaadkrachtigbestuur
datordeopzakensteltenallerleiproblemen—met
nameophetgebiedvanmilieuencriminaliteit—op
krachtigewijzeaanpakt.Ineeneendrachtigesamen
werkinggaanoverheidenbedrijfslevenaanhetwerk.
Inspraakmogelijkhedenwordenoverboordgezet:er
moetimmersgeregeerdworden.Deburgerschiktzich
inzijnnieuwerol.Dconzekerhedenvanhetvoorbije
tijdperkbeu,verlangtmennaarnieuwhouvastinhet
leven.HoeweldeGeregeldeSamenlevingtalvancen
tralistischeenautoritairetrekkenvermont,magmen
haarnietzondermeervergelijkenmeteendictatoriale
staat.ErheerstindeGeregeldeSamenlevingcerder
een‘verlichtcentralisme’datdoordeburgersniet
wordtbestreden,maarjuistprettiggevondenwordt.
HetbijeendergelijkeSamenlevingpassendeconsu
menttype,GeregeldeGerrit,iserééndatnaarzeker
heid,gemakenvoorspelbaarheidstreeft.Alteradicale
vernieuwingenenaltegrotekeuzemogelijkhedenhoe-
yenvoorGeregeldeGerritniet.Hijschiktzichlieverin
eenbeperktenoverzichtelijkaanbod.Fullserviceinde
zinvaneensamenhangendpakketvandiensrverlening
datdooréénaanbiederwordtgeboden,isaan
GeregeldeGerritdanookuitei-mategoedbesteed.Zijn
mobiliteitisbetrekkelijkgering.Alsechtehuismuslaat
hijhetliefstzi)nspullenendienstenaanhuisbezorgen.

DeVirtueleSamenlevingenVirtueleVictoria
IndeVirtueleSamenlevingzijndetendensenvanonge
breideldkapitalismeenindividualiteitdoorgezet.Er
wordtnietlangergestreefdnaarzekerhedenenvanzelf
sprekendheden,maardedrangomteexperimenteren,
zichzelfteontplooienenhetavontuurtezoekenover
heerst.Ineendergelijkesamenlevingzijnmensenge
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poktengemazeldinbetvoortdurendaftastenvannieu

wemogelijkheden.Nietsbeklijftenallesheefteen

ingebouwdevervaldatum,vernieuwingisbettover

woord.Ditheeftgeleidtoteengigantischevariëteitaan

waarden,normen,relatievormenenlevensstijlen.Het

levenisééngrotetovertuinwaarinprettigeverrassin

gen,maarookrisicvollebedreigingen,voortdurendop

deloerliggen.IndezeVirtueleSamenlevingishetleven

opwindend,maarookhard:wieomwelkeredendan

ookbuitendebootvalt,wachteentroosteloosbestaan

indemargevandemaatschappij.Veelhoopopverbe

teringhebbendegemarginaliseerdenniet:voor

‘loosers’isgeenplek.Retbijdezesamenlevingpassend

consumententypeisVirtueleVictoria.Zijiseigenge

reid,zelfstandig,avontuurlijkensupermobielingesteld.

MensenalsVirtueleVictoriawensenzichnogaan

bepaaldegroepenoforganisaties,nochaanspecifieke

regelstebinden.ledervoorzich,isdeleus.Grazend

trektVirtueleVictorialangsdevelemogelijkhedendie

zijophaarwegvindt.Aanconformismeheeftzijlak.

Uniciteitenoriginaliteitzijnessentieel.

Informatie-encommunicatietechnologieinde

dienstverlening

Wehebbengezienmetwatvoorsoortveranderingenorga

nisatiesenmetnamedienstverlenendeorganisatiesinde

huidigesamenlevingtemakenkrijgen.Wezagenwaarze

eenantwoordopmoetenvinden.Hetisnietgezegddatde

geschetsteontwikkelingenpreciesindezelfdelijnzullen

doorgaan.Ookandererichtingenzijndenkbaar.

HetscenariovanVirtueleVictoriakanheelgoedombuigen

inderichtingvandatvanGeregeldeGerrit,vanVerstamde

Steven(waarinhetdraaitomsociaalgevoelenrelaties)of

vanTragischeThea(waarinsprakeisvaneenharde,gecon

troleerdesamenleving).Ditomdathetindividualistische

scenarioteveelkansgeeftopgrotegroependrop-outsen

verloederingvandesamenleving.

Ongeachthetscenariohebbendienstverlenendeorganisa

tiesechtertemakenmetdenoodzaakhundienstverlening

aantepassenaandemarktendeklanten.
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Informatie-encommunicatietechnologieiseenhulpmiddel
inelkscenario.
Daarmeekomenweopdevolgendevraag:hoekaninfor
matie-encommunicatietechnologie(ICT)organisatieshel
penbijeenbetere,adequateredienstverlening?

Eenvoorbeeld.Eenvaderbesteltbijeenreisbureaueentic
ketnaarNewYorkvoorzichzelfenzijndochtertje.Debalie
medewerksterboektdeplaatsenviadecomputerenzegt
lachend:‘ikneemaandatubijelkaarwiltzitten.Destom
mecomputerboekteuopru15ennj3O’.5Voorbeeldaflmmsiguit:

Ditvoorbeeldlaatonsziendattechnologieeengoedhuip-Landauer,Th.K.(1995)The

middelis.Dankzijdetechnologiekondereisbureaumede-troublewithcomputers,M.I.T.,

werkstersnelinhetdatabestandzoekennaareenvluchtp86.

waarinnogtweeplaatsenbeschikbaarwaren.Retvoorbeeld
geeftookaandattechnologieindedienstverleningpas
waardeknijgt,alszerekeninghoudtmetdewensenvande
kiantenalsdedienstverleneralsgebruikervandetechnolo
giebereidiszijni’haarverstandencreativiteitintezetten.
Ditvoorbeeldiseengoedeaanloopomderolvaninfor
matie-encommunicatietechnologieindedienstverlening
nadertebekijken.

Informatie-encommunicatietechnologiespeelteenbelang
rijkerolalskatalysatorvoorrationaliseringenbeheersing,
maarookvoorbevrijdingencreativiteit.Zokaninformatie
technologiecreatiefwordengebruiktomdekennisomtrent
dekiantoptimaaltegebruiken,voorhetbedenkenvanpro
ducten,dienstenenvormenvandienstverlening,dieaan
sluitenbijzijnwensen.Zekandaarentegenookingezetwor
denalshulpmiddelvoorrationaliseringenbeheersingmet
namevoorhetstroomlijnenvandeorganisatieprocessen
ronddedienstverlening.
Latenweeerstkijkennaarhetgebruikvaninformatietech
nologietenbehoevevankennisoverdekiant.

Kennissystementenbehoevevandiensten.Kiantendatabases
endataminingzijndetoverwoordendieervoormoetenzor
gendatdekennisvandekiantoptimaalwordtbenut.
Registratievanklantaankopenenklantgebruik,gekoppeld
aananderegegevensoverdekiant,vormenhiervooreen
belangnijkebron.Losvandeprivacy-discussiediedaarbij
meteendekopopsteekt(denkaandediscussieoverairmi
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les),stuitenwehieropenkeleproblemen.
Indeeersteplaatszijnhelaasveelorganisatieszichpasheel
recentelijkechtgaanbekommerenomhunkianten.Ditgeldt
voorproductiebedrijven,maarmetnamevoordegroteex
overheidsorganisatiesdietotvoorkorteenmonopoliepositie
haddenennumetconcurrentiegeconfronteerdworden.De
kiantendatabaseswaaroverdezegeprivatiseerdeorganisaties
beschikken,blijkendikwijlsnietgeschiktomhetsoortinfor
matietegenererendatnodigis.Opditmomentiseen
inhaalslaggaande.Onderzoektoontaandatertussen1994
enhedeneentoenemendeaandachtisvoordatabasemarke
tingenanalysesystemengerichtophetkrijgenvaninzichtin
individueleklantkenmerkenen-behoeften.

Hettweedeprobleemis,datomdekiantopdejuistewijze
inbeeldtekrijgen,nieuweinzichtenmoetenwordenver
worven.Inzichtenindebehoeftendiedekiantheeftenin
dewijzewaarophijzijnbeslissingenneemt.Ditismetname
vanbelangalshetgaatomduurzamegebruiksgoederenof
diensten.Kanmenineensupermarkthetpublieknogver
leidentotimpulsaankopenviareclameeneenhandige
opstellingvandekoopwaar,ditzetweinigzodenaandcdijk
voortelecommunicatiediensten,openbaarvervoerfacilitei
tenenmaatschappelijkedienstverlening.EenPCkanmen
aanschaffenenvervolgensopzolderlatenbelanden.Datis
nietbelangrijkvoordePC-verkoperdiehetapparaatheeft
verkocht.EendienstalsWisselgesprekwordtechterpas
profijtelijk,alsernadeaanschafookdaadwerkelijkgebruik
vanwordtgemaakt.OokdienstenviaInternethebbenpas
zinalsereenkritischemassagebruikersisdieerbelangstel
lingvoorheeft.
Ditallesbetekentdatdienstverlenendeorganisatiesveel
meeraandachtmoetenhebbenvoordeleefpatronen,de
leefsituatiesendeleefstijlenvandeklantenaanwiezijhun
aanbodwillenslijten.Onderzoekhiernaarisnodiginde
ontwikkelings-enontwerpfasevannieuweproductenen
diensten,maarookvoordeinschattingvandekansrijkheid
ervanbijverschillendeklantengroepen.Dergelijkonderzoek
kanookdeanalysekadersverschaffendiedataminingeen
zinvollebezigheidmaakt.
KPNResearchITBheeftinditkaderhetzogenaamde‘vier
filtermodel’ontwikkeld.Bijdebeslissingomccntelecom
municatieproductof-dienstaanteschaffenoftegebruiken
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hanteertdeconsumentvolgensditmodelvier‘filters’.Het
eerstefilteromvatdepersoonlijkekenmerken,waarden,
leefstijlenesthetischesmaakvandeconsument,hettweede
zijnalgemeneleefcontext(deleefsituatie),hetderdede
dagelijksedagelijkse(telecommunicatie)praktijk:watvoor
telecommunicatie-apparatuurheefthijstaanenwatiszijn
alledaagsetelecommunicatiegedrag.Ditalleswordtvergele
kenmetdeeigenschappendiehetproductofdedienstbeeft
(ofpretendeerttehebben).Ditisbetvierdefilter.Hetgaat
daarbijomdriesoortenafwegingen:wilhetindividude
diensthebbenlgebruiken,kànhijhetgebruiken(kanhij
ermeeomgaan,pastbetbijdebestaandetelecommunicatie
context)endrfthijhetgebruiken(isbetnietinstrijdmet
desocialenormenvanzijnomgeving).
Eenanderpuntisdatdedienstverleningmoetpassenbijde
verwachtingendiedeconsumentopdatpuntheeft.Zover
wachtjebijMcDonaldsnietdedienstverleningvaneen
exclusiefrestaurant,betzoualleenmaarirritatieopwekken.
Hetisdeconsistentieindedienstverleningdieeenbelang
rijkdeelvanhetsuccesvanMcDonaldsverklaart.

Kenmssystenentenbehoevevandedienstverlemngzeif.Kennis
inkennissystemenalleenisnietvoldoende.Zemoetook
gebruiktkunnenwordendoorwiehaarnodigheeft.Ditstelt
eisenaandetoegankelijkheidengebruikersvriendelijkheid
vandesystemen.
Omdekennisklantgerichttekunnengebruikenmoet
bovendienaandeverkopersgeleerdwordenopdejuiste
wijzeomtegaanmetkennissystemenenklanten.Onder
verkopersverstaanwe:iederdiebijbetverkoopprocesende
nazorgbetrokkenis.
Hierliggendeknelpuntenbijveelservice-organisaties.De
benodigdekennissystemenzijndikwijlsnogmaarzeer
mondjesmaatontwikkeld.Metdesterkegroeivanbet
dienstenassortimentraakteenverkoperalgauwbetspoor
bijster.Ditismetnamebetgevalalsdeinformatieonge
structureerdwordtverstrektenalsonduidelijkiswelke
dienstengecombineerdkunnenwordenenwiekanzorgen
voordeimplementatie.
Wattedenkenvaneendienstwaarvoorbreeduitkianten
wordengeworvenmaarwaarbijblijktdatermaarzeerwei
nigpersonenbeschikbaarzijndiededienstkunneninstalle
ren,zoalsbijISDNlangetijdbetgevalwas?
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VirtueleVictoria
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Eenanderknelpuntisdathetdemeesteorganisatiesyour
algaatomdeverkoopcijfersennietomklantbehoud.Ala
verkopersalleenopverkoopcijferswordenafgerekendgaat
ditalsneltenkostevandeklanttevredenheidendeduurza
merelatie.
Devervagendegrenzenindesamenlevingvragendusurn
anderevormenvandienstverlening.Informatietechnologie
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kaneengoedhulpmiddelzijnomeenadequateinvulling

aandiedienstverleningtegeven.Ditbetekentvoordeorga

nisatie,datdezedemogelijkhedenmoetscheppenomken

nissystementecreërenentegebruiken.Dateropditpunt

vaakheteenenanderontbreektheeft,zoalswehieronder

zullenzien,vaaktemakenmetdekenmerkenvangrote

organisaties.Datbrengtonsopdevraagwatdeconsequen

tieszijnvandeveranderendeeisendieaandedienstverle

flingwordengesteld.

Vervagendegrenzen,veranderendekianteneisenen
organisatieverandering

Organisatieszijnsindsdeindustriëlerevolutievoortdurend

gerichtgeweestoprationalisatieenstandaardisatie.Dc
technologiediedeindustrielerevolutiemogelijkmaakte,gaf

deaanzettotmassaproductie.Zeleiddeooktoteensteeds
verderearbeidsdelingenrationaliseringvandearbeidsver

houdingenentoteentoenemendecomplexiteitvandeorga—

nisatie.
Debureaucratischeorganisatievorm,zoalsdiedoorsocio

bogWeberisbeschreven,pastgoedbijdezeontwikkeling.

Webermeentdatdemeestefficiënteorganisatievormeréén

is,diegebaseerdisoprationelegezagsverhoudingenen

rationelestructuren,regelsenprocedures6.Ineendergelij

keorganisatieissprakevaneenduidelijkehierarchie,een

duidelijketaakverdelingenhettoewijzenvanautoriteitop
basisvanfunctieniveauenverantwoordelijkheid.
Debureaucratischeorganisatievormwasadequaatineen

samenlevingdieslechtslangzaamveranderde.Eensamen

leving,waarinmarktenvoorspelbaarenstabielwarenen

waarindeafnemersvanproductenendienstenweinigkri

tischwarenofnietshaddenintebrengen.

Naarmatedeorganisatie-omgevingechtercomplexerwerd,

doorconcurrentie,doorprivatiseringendoorveranderende
eisenvanuitdesamenleving,moestenorganisatieszichaan

passen7.Ditbetekendeaanpassingvanprocessenenstruc
turenaandeeisendiedemarktstelt.Bedrijvengingenzich

steedsmeeraanpasseninderichtingvanindividualisering

eninnovatie,maarookinderichtingvanrationalisatieen
verderemassificatieinverbandmetdeefficiencyen‘econo

myofscale’opeenconcurrerendemarkt.
Dezeflexibiliseringleidttoteenandereinzetvanpersoneel,

6MaxWeber,Wirrschaftand

Gesellschaft,Kiepenheuer&

Witsch1964,p.703e.v.

Totophedenisdevisievan

WebervolgensTeulingsnog

steedsdenatuurlijkestaat

vanelkegrotecomplexeorga

nisatie.Alleandereorganisa

tietypen,zoalsdiedoor

Minzbergzijnbeschreven,

zijnvolgenshemaanpassin

genopdezeoervorm.In:

Sturingopafstand.Resultaat

verantwoordelijkmanagement

alscoordmatiewjzevanorgani—

saties,NIAS1992.

7HenryMinzberg,(1991),

‘TheEffectiveOrganization:

ForcesandForms’,in:Sloan

ManagementReview,pp.54-

66.
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waardoorefficientergebruikkanwordengemaaktvanorga
nisatiemiddelenalsgebouwen,machinesenmensen.We
beperkenonshierondertotbetflexibelaanwendenvan
mensen.

Flexibilisermgvanpersoneel.Flexibiliseringvanpersoneelkan
volgenstweemodellen:Inheteerstemodelwordtweinigin
mensengeinvesteerd.Deaan-enafvoervandebenodigde
arbeidskrachtenwordtgerealiseerdviaflexibiliseringvan
betaantalwerknemersdatmenindienstheeft:externe
numeriekeflexibilisering.
Dctweedevormvanflexibiliseringheeftdevormvaninter
neflinctioneleflexibiliteit.Metdezevormvanflexibiliteit
zijndeeigenxTastewerknemersflexibelintezettenopgrond
vanhunmultifunctionelevaardighedenencapaciteiten.Dit
vraagtombetaanlerenvanverschillendevaardighedenen
betinvestereninmensen.

•Numeriekeflexibilisering.Numeriekeflexibiliseringis
eengoedeoplossingalshetvooralgaatomeenvergroting
vandeeigenefficiencyendebesparingvankosten.Retis
deoplossingvoorhetprobleemvaninkrimpendebedrijven
eneenrationaliserendeoverbeid.Retvetmoetuitdeorga
nisatie,‘lean-and-mean’en‘downsizing’zijnnodigomde
vereisteefficiencytebereiken.Ditbetekentenerzijdsuit
stootvanpersoneeldoorautomatisering.Anderzijdsbete
kenthetdebeboefteombijeentegrootverkaanbodextra
arbeidskracbtenindiensttenemendiegemakkelijkweer
afgestotenkunnenworden.
Dezevormvanflexibiliseringverschiltfundamenteelvande
allangertoegepaste‘flexibiliseringvantijd’viaploegenwerk
ofvariabelewerktijden.Bijnumeriekeflexibiliseringdoetde
flexwerkerzijnintree,bestaandeuittijdelijkpersoneelen
uitzendkrachten.Nederlandiséénvandelandenmetde
grootsteflexibelearbeidspopulatieindeWesterse\vereld.
Zo’n10%tot20%vandewerknemersinonslandwerktin
eenofandereflexibelearbeidssituatie.Veelvandezeflex
werkerszijndeeltijdwerkers.

Numeriekeflexibiliseringbetekentvoordeorganisatieratio
nalisatie,standaardisatieenstroomlijnenvandewerkpro
cessenomhetflexibelepersoneelzokortmogeliktehocveri
inwerkenenzosnelmogelijkproductieftemaken.De
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bestaandehiërarchischeorganisatiestructuurkandaarbij
intactblijven.Medewerkersdieniettotdevastekernbeho
renzijninwisselbaarensnelinzetbaar.Waarspecialistische
kennisnodigis,wordtdespecialistalsconsultantoftijdelijk
medewerker,vanbuitendeorganisatiegehaaldvoorzolang
alsnodigis.
Zolangstabieleprocessenenprocedures,eenstabielpro
ducteneenstabieleklantengroepcentraalstaanindeorga
nisatie,isvanuitorganisatie-oogpuntnietzoveelbezwaarin
tebrengentegennumeriekeflexibilisering.Weliswaarver
liesteenorganisatieiederekeereenaantalproductieveuren
omdatflexwerkersmoetenwordeningewerktenverdwijnt
deopgebouwdekennismetbetvertrekvandewerknemer,
maardatisrelatiefminderbelangrijk.
Detoenemendenoodzaakomintespelenopdebehoeften
vankiantenvraagtinveelgevallenechteromietsanders.
Sterkgerationaliseerdeengestandaardiseerdeprocessenen
procedureswerkenidentificatiemetdekianttegen.
Ingehuurdeconsultantsentijdelijkemedewerkersbieden
hunkennisoveraltekoopaanengebruikenhunervaringin
deorganisatieswaarzewerkenvoorbuneigenprofessiona
lisering.Hettypewerknemerdatzichbijditdienstverband
prettigvoeltisdeindividualistischeentrepreneur,diegraag
risiconeemttenbehoevevanzijnvrijheidendieweinig
behoefteheeftaanbindingmetdeorganisatiewaarvoorhij
werkt.
Zodraserviceverleningenkennisbelangrijkwordenalscon
currentiemiddelenwordteendergelijkevormvannumerie
keflexibiliseringsteedsmindereffectief.Nietalleenisbet
danvanbelangomopgebouwdekennisinhuistehouden,
maardienstverleningvraagtookomeenzichinleveninde
kianteneenflexibelinspelenopdiensbehoeften,zonder
betbelangvandeorganisatieuitbetoogteverliezen.Dit
vraagtominvesteringinmensen.

Ookvoorveelwerknemersgeldttrouwensdatzijlieverin
eenvastwerkverbandwerkenineenorganisatiewaarmeezij
zichkunnenidentificeren.Eriseenduidelijkerelatietussen
gemotiveerdewerknemers,eenklantgerichtecultuureneen
goedrendement.Zozouereenverbandzijntusseneensti
mulerendeleiderschapsstijl,hetgevenvanaandachtaande
vergrotingvandecapaciteitenvanbetpersoneelende
resultatenvandeorganisatie.Dezeresultatenhebbenaan
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deenekanttemakenmeteenbeterebedieningvande
kiant,waardoorkiantloyaliteitwordtbevorderd.Aande
anderekantbezorgtklanttevredenheiddemenseninde
organisatieeengevoelvansucces.Ditbevordertweerde
werksatisfactieendeorganisatieloyaliteit.Deorganisatie

loyaliteitzorgtervervolgensvoor,datdewerknemerde
normenvandeorganisatieverinnerlijktentoepastende
kiantbedientconformdewensenvandeorganisatie.
Dewijzewaaropt’eelbedrijvenmetautomatiseringen
downsizingzijnomgesprongen,staatvaakhaaksophet
creërenvanhettypewerknemerdatnodigisvoordeper
fecteservice-organisatie.ScottAdams(1996)beschrijftin
zijnbock‘TheDilbertprinciple’hoeuiteindelijkindownsi
zingoperatiesallerleiessentielebanenverdwijnenoppick-
kenwaarmenbetnietdirectmerkt,zoalsinresearch,new

businessdevelopmente.d.(hijgaatoverigensdanverder
metdeopmerkingdatopdatmomentdemanagerzijn
werknemersalzohaatdathijvervolgenszonderproblemen

ookzijnvriendenenfamilieontslaatendatleverteengewel

ScottAdams(1997)Thedigebesparingop!)8.Uitonderzoekblijktookdatdevijf

DilbertPrinciple,p.246.Amerikaanseondernemingen,diedevoorbijetwintigjaar

hetmeestrendabelzijngeweest,vooralhunlangdurigen

doelbewustinvestereninmensengemeenhebben.

Numeriekeflexibiliseringisduslangnietaltijddeoplossing.

Eenbeterantwoordopgrotecomplexiteitendenoodzaak

omkiantenaanjetebinden,isfunctioneleflexibiliseringin

combinatiemetkennismanagement.

•Functioneleflexibilisering.Functioneleflexibiliseringkan

opverschillendemanierenplaatsvinden.Bijdeeenvoudig

stevormgaatbetomfunctioneleflexibiliseringbinnende

bestaandeorganisatiestructuren.Binneneenafdelingwor

denmensenbijvoorbeeldmulti-inzetbaargemaakt,doorze

verschillendevaardighedenaanteleren.Dezevormvan

flexibiliseringisvaakookeenslimmevormvandownsizing.

Eenvoorbeeldisdesteedsvakergesteldeeisindescheep

vaart,dateenstuurmanookdemachinesmoetkunnen
bedienen.Dccombinatievanfunctiesismogelijkdankzijde
inzetvantechnologiedieveelhandelingenoverbodig

maakt.
Verdergaandevormenvanfunctioneleflexibiliseringmaken
creatiefgebruikvandekennisdieerbinnenverschillende
lagenvandeorganisatie,ofzeifsbinnendeorganisatievan



StudiebladKPNTelecomMei1998275

partner-organisatiesaanwezigis.Erontstaanmultifunctio

neleteamsdiesamenwerkenoverafdelingsgrenzenheenin

projecten.Dituitzichineenvervagingvangrenzentussen

afdelingenentussenorganisaties.Aldezevormenvanfunc

tioneleflexibiliseringvragenomaangepasteorganisatie

structureneneenaangepastemanagementstijl.

HetVerstamdebedrijf
Ineeneconomischeomgevingwaarnationaleensupra

nationaleoverhedennogslechtseengeringeinvloed

hebben,krijgthetbedrijfsleventemakenmetinstabie

le(intemationale)markten.Inantwoordhieropzoeken

bedrijvenzoveelmogelijksamenwerkingenpartner

shipsmetandereondernemingen.Detraditioneleorga

nisatieszijninmiddelsvervangendoorzogenaamde

Soho’s,SmallOfficesHomeOffices.Mededankzijde
beschikbareelektronischetele-faciliteitenkanveelwerk

thuisofinzogenaamdeteamruimteswordengedaan.In

deVerstamdeorganisatiewordtvoloprekeninggehou

denmetdefunctioneleenemotionelebehoeftenvan

allemedewerkers.Hetbehalenvanconcensusstaat

voorop,hoetijdrovendsomsook.Indienmogelijkcorn

municeertmenface-to-face,maardoordelocatie-ver

nipperingwordtookveelgebruikgemaaktvanallerlei
informatie-encommunicatiesystemen,zoalsbeeld

communicatieenvirtueelvergaderen.Dehiërarchische

afstandtussenmanagementenmedewerkersisnihilen

heeftplaatsgemaaktvooreenegalitairerelatie.Voor

medewerkersenhunfamilieledeniseengrootaantal
bedrijfsregelingenen-voorzieningeninhetlevengeroe

penenerwordenregelmatig‘sfeerweekenden’georga
niseerdwaardegeografischverspreidewerknemers

elkaarweertreffen.Medewerkersvoelenophunbeurt

eensterkemoreleverantwoordelijkheidvoorhunafde

lingenhunloyaliteitisgroot.Netalsmethunmede

werkersproberenVerstamdeorganisatiesookmethun
kianteneenfamiliebandoptebouwen,onderandere
doorklantkaartenenklantfeesten.Procuktenendien
stenkunnenindeVerstamdesamenlevingnietlanger

losgezienwordenvandecontextwaarinzegebruikt

worden.Eensuccesvolleondernemingisdanookgoed
doordrongenvandeverschillenderegels,codes,con-
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ventiesenstijienvandeklantnetwerkendiezijwil
bedienen.

HetTragischebedrijf
InhetTragischebedrijfissurveillancehetleidende
principe.Deorganisatievormbijdemeestebedrijvenis
autoritairenhierarchisch,waarbijhetbedrijfsbeleid
strakenvanbovenafgedicteerdwordt.Prikklokkenen
camera’scontrolerendehandelenwandelvande
medewerkers.Naastdeformelestructuurisereenster
keenondoorgrondelijkeinformelestructuur,diezich
uitinvriendjespolitiekenmannetjesmakerij.Hetperso
neelgaatgebuktonderdesfeervancontroleenwan
trouwen,maaroverbetalgemeenishunstemmingtoch
gelaten.Werknemerszienindatzijzelfweimginvloed
hebbenophunloopbaanenmissenelkeloyaliteitmet
betbedrijf.Hetontbrekenvaneenverantwoordelijk
heidsgvoelendevaakslechtfunctionerendegegevens
beveiligingssytemenleidenersomstoedatwerknemers
onderhandsbedrijfsinformatieverkopenaandeconcur
rentofheleninproductenvanhetbedrijf.
DeTragischeondernemingrichtzichmetnameopde
onderkantvandemarktenopdemassa,watleidttot
dediscount-enmacroformule.Mengaatuitvande
slechtheidvandemensenheefttekampenmetfraude
rendekianten(aithansdatwordtgedacht).Omtekun
nenoverlevenindezeeconomischejungle,beschermen
bedrijvenzichmetcontrole-enregistratiesystemen,
waarinallekiantinformatie(vankrediet-totkoopge
dragenvanwanbetalingtotsocialeklasse)isopgesla
gen.

HetGeregeldebedrijf
HeteconomischlevenindeGeregeldeSamenleving
wordtbeheersddoorgrote,Europeseconglomoraten
enmonopolies.Indebedrijveniseengroterolwege
legdvoorhethoofdkantoor,ookwelhetbestuur
genoemd.Deorganisatiestructuurissterkhierarchisch,
waarbijdecommunicatieeninformatie-overdrachttop-
downverloopt.Consensuswordtvanbovenafopgelegd
endewerknemersschikkenzichnaardewensenhet
bestuur.
VoorbetGeregeldebedrijfgaatheternietomeenem-
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deloosscalaaanproductenendienstenaantebieden,
maaromeenzohoogmogelijkekwaliteittekunnen
leverentegenzolaagmogelijkeproductiekostenvoor
eenzobreedmogelijkpubliek.Massaproductievoorde
massaishetdevies.Maximaleefficiencystaatvoorop
endaaromzijnwerk-enproductieprocessenzoveel
mogelijkgestandaardiseerdengeautomatiseerd.
Informatietechnologiewordtdaamaastingezetomte
controlerenofstandaardenenkwaliteitsnormenwor
dengevolgd.Privilegesenautorisatiezijnaltijdgekop
peldaaniemandsfunctie.HetmottovanhetGeregelde

bedrijfisdatjewerknemersnietmoetvermoeienmet
informatiewaarzenietsmeekunnen.Dezewerkne
merskrijgenoverigenseenfunctietoegewezenviade
nationaalopererendeCentraleVacatureBankNederland.

Retpersoneelsbeleidiseropgerichtdatiedereenuit
eindelijkopdeplekterechtkomtdiebetmeestinover
eenstemmingismetzijncapaciteiten.Werknemers
schuivendoorinfunctie,zodatzenietgedemotiveerd
raken.Hetvervullenvaneenfunctiewaarvoorhijover
gekwalificeerdiszienmedewerkersdanookalseen
mogelijkheidtotnieuwekansen.
OmdatbetaantalaanbiedersbeperktisenGeregelde
Gerritalsconsumentgeenhogeeisenstelt,vormteen
naarbinnengerichteondernemingsstrategiediealleen
omefficiëntebulkproductiedraaitgeenbedreigingvoor
betvoortbestaanvanhetGeregeldebedrijf.
Stabiliteitishethoogstegoed,zoluidtdevisievanhet
management.

HetVirtuelebedrijf
RetVirtuelebedrijfstaatmiddenineenuiterstcompe
titieveinternationalemarktstructuur.Deglorievanbet
hoofdkantoorheeftafgedaan.Inplaatsdaarvanken
merktdeorganisatiestructuurzichdoorkleine,relatief
autonomeeenhedendieeigenverantwoordelijkheid
hebbeneneenruimebewegingsvrijheid.Indezegede
centraliseerdeorganisatieszijndeproductielijnenin
vergaandemategediversifeerdengeautomatiseerden
zijnkiantenvaakalindeontwerpfasebijhetproductie
procesbetrokken.Innovatie,slagkracht,flexibiliteiten
‘doenwatdesituatievraagt’ishetdevies.Zowelklan-
tenalsmedewerkersmoetenwereldwijdkunneninlog
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gen,bellenengeInformeerdworden.Indezedigitale
omgevingwordenaandewerknemershogeeisen
gesteld.Dearbeidsmarktwordtdanookgedomineerd
doorcarrièrebelusteenambitieuzeachieversdieniet
alleenaanhuneigenskillswerkenmaarookvoortdu
rendrondkijkennaareventueelnieuweuitdagingen.
Voorzovervastebetrekkingennogbestaan,kunnenze
sneldoorzowelwerkgeveralswerknemerontbonden
worden.Flexwerkersenjobhopperszijneenbekend
beeld.
Omtekunnenvoldoenaandewensenvandeveeleis
ende,merkontrouweenwispelmrigekiant,moetde
Virtueleorganisatiedirectkunneninspelenoptrends
enmodesenmaatwerkkunnenleveren.Ditleidttot
universeledienstverlening,optimalekiantenserviceen
luxeproductenvanhogekwaliteit.

Informatie-encommunicatietechnologieenflexibilisering.Zowel
bijnumeriekealsbijfunctioneleflexibiliseringwordt
gebruiktgemaaktvaninformatie-encommunicatietechno
logic.Zedoendatechteriederophuneigenmanier.
Webeginnenweerevenmeteenvoorbeeld.Eenvluchteling
meteenverblijfsvergunning,dieviadesocialediensteen
woningtoegewezenheeftgekregeningemeenteA,wilzich
ineenanderegemeentevestigen.Hijgaatmetbetbewijsdat
hijisingeschreveningemeenteAenmetzijnvluchtelingen
pasnaargemeenteB,omzichdaartelateninschrijven.
Echter,degemeenteisaangeslotenophetgeautomatiseerde
landelijkeadministratiesysteemendateisteengewaarmerkt
geboortebewijsuitbetlandvanherkomst.Probleem:gege
yendechaosinzijnlandvanherkomst,kandevluchteling
onmogelijkaandatpapierkomen.Hijkandaaromgeen
woonvergunningkrijgen.‘Ach’,zegtdeambtenaar,‘datis
nietzoerg:ukrijgtgedurendeddejaaromdepaarmaanden
eenaanmaning.Diekuntunegeren.Daamakuntuvia
getuigenverkiaringenalsnoguwbestaanbewijzen.’
Hetvoorbeeldillustreertdemanierwaaropinformatietech
nologiegebruiktwordtvoornumeriekeflexibilisering.
Landelijkesystemenbevorderendeonderlingeuitwisseling
vangegevensenmakenbetmogelijkhetzelfdewerkmet
mindermensentedoen.Hetillustreertookdebezwarendie
daaraankieven.
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Bijnumeriekeflexibiliseringwordtinformatie-encommu
nicatietechnologievooralgehanteerdvoorkostenbesparing,
rationalisatieencontrole.Metbehuipvangeautomatiseer
desystemenkanuniformesturingwordengegevenaande
organisatieprocessen,aandeprocessenvanserviceverle
flingenaandewijzewaaropdezewordengeregistreerden
inrekeninggebracht.Hetgebruikvaninformatietechnolo
gieiscomputergericht.Dedienstverleningaankianten
wordtindezefasemeerbeheerstdoorregelsoverdewijze
vanadministrerenenathandelenvancontacten,dandoor
eengevoeldenoodzaakomflexibelintespelenopde
behoeftendiedekiantheeft.Hetvoorbeeldillustreertdat.
Bijdezevormvaninformatiseringvindtdecommunicatie
enhetgebruikvandeinformatietechnologieplaatsvanuit
deorganisatienaarbuiten.Decommunicatieiseenzijdig
gericht.Wezienvaakdatdezevormvaninformatiseringbij
veelbedrijvenheteerstestadiumvanbetgebruikvaninfor
matie-technologieis.ITwordtdanvooralingezetvoorkos
tenbesparing,beheersingencontrole.Dezevormvaninfor—
matiseringkanmetnameeffectiefzijnalsbetgaatomeen
voudigemassaledienstverleningineenheelstabielesituatie.
Gaatdeorganisatieoveropvormenvanfirnctioneleflexibi
lisering,danverandertookbetgebruikvaninformatietech
nologie.Informatietechnologiewordtinnovatiefgebruikt
voorhetgevenvantoegevoegdewaardeaanproductenen
dienstenenvoorhetvergrotenvanbetreactievermogenvan
deorganisatieopveranderingenindeomgeving.Indeze
fasewordtinformatietechnologieookintoenemendemate
gebruiktvoorintegratievandeprocessenbinnendeorgani
satieenvoorstrategiscbbeleidnaardeklantendemarkt
toe.Deorganisatiewordtsteedsmeerextemgericht,infor
matietechnologiewordtgebruiktvanbuitennaarbinnen.

Informatie-encommunicatietechnologievergemakkelijkt
bovendienhetwerkenoverafdelingsgrenzenenorganisatie
grenzenheen.Detechnologiemaaktbetmogelijkomte
komentotzogenaamdevirtueleorganisatiesensamenwer
kingsverbanden.Ondervirtueleorganisatiesverstaanwe
organisatiesdiemetelkaarsamenwerkenofproductenen
dienstenleverenzonderspecifiekgebondentezijnaaneen
bepaaldepick.Eenextreemvoorbeeldiseenfirma,geves
tigdopeenadresinLuxemburg,dieviaInternetzorgtvoor
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AMb.3deleveringvanjeanskleding,diehetzeifviaelektronische

VerstamdeStevenwegbesteltbijateliersindeUSAenTaiwan.

Bijsamenwerkenopafstandkanviadatanetwerkenencorn

municatienetwerkenallebenodigdeinformatieenkennis

wordenuitgewisseldrussendeledenvandeteams.Face-to-

faceontmoetingenkunnenvooreenbelangrijkdeelworden

vervangendoorinformatie-encommunicatietechnologie.
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Managernentliteratuur,depersenmedia,deoverheid,
benadrukkendatbetenigeantwoordopdesnelverande
rendesamenlevingis,tekomentotlerendenetwerkorgani
satiesineenkenniseconomie.Afgezienvandevraagofdit
vooralleorganisatiesenallesamenlevingsvormenvande
toekomstgeldtenwelkevormendaarbijzinvolzijn,zienwe
datditideaalindepraktijknoglangnietisgerealiseerd.
Steedsweerkomenweindeorganisatieliteratuurdezelfde
succesvoorbeeldentegen:Microsoft,3M,hetJapanse
bedrijfKAO,betZweedsebedrijfISSennogenkeleandere,
maardaarblijftbetbij.Blijkbaarzijnergroteobstakels.
Ookhethanterenvandemiddelendiedeinformatietech
nologiebiedtomopafstandsamentewerkenblijftachter
bijdeverwachtingendiedaaroverwordengeformuleerd.
Hoeweltelewerkenenvirtuelesamenwerkingnualjaren
wordengezienalsdewerkvormenvandetoekomst,schuift
derealisatiedefactotelkensmeernaarachteren9.Nogmoei
Iijkerissamenwerkingtussenorganisaties,metnamealshet
gaatomsamenwerkingmetorganisatiesdieopandereter
reinenconcurrentenzijn.Deredenvoorhetmislukkenvan
degewensteorganisatieveranderinginderichtingvaneen
kennisorganisatieenvanbetoptimalegebruikvaninforma
tie-encommunicatietechnologie,istezoekenineenaantal
oorzakendietemakenbebbenmetdemenselijkemaat,
namelijkdematewaarindemenselijkegebruikervaninfor
matie-encommunicatietechnolologie,aldannietinorga
nisatieverband,instaatenbereidisdezeteintegrereninzijn
dagelijkshandelen.
Inhetvoorgaandeisaangegevenhoedeveranderingeninde
samenlevinggrenzenheeftdoenvervagen.Wegavenook
aandatdienstverlenendeorganisatieshieropeenantwoord
moetenvinden.Daarbijisdieperingegaanopderolvan
informatie-encommunicatietechnologiealshulpmiddelbij
verandering.Ookbleekdatinformatie-encommunicatie
technologieverschillendkanwordeningezet,alnaargelang
dedefinitievandesituatieendebehoeftenvanhetmanage
mentaanconvergentieenrationalisering,maarookaan
innovativiteitencreativiteit.

Demenselijkemaat

Wekomenfluaanbetlaatstepunt:Retzijnuiteindelijkde
situatiesenwaardenvandeeindgebruikersdiebepalen

Deempirischecijfersomtrent

telewerkenb1ivennogsteeds

verachterbijdemeestopti

mistischeramingen.Ditheeft

deelstemakenmetdeontoe

reikenctheidvandetechnolo

gie,maarvooralmetdeweer

standenbijmanagers,de

socialebehoeftenvanwerk

nemersendebehoefteom

eenscheidingaantebrengen

tussenthuisenwerk(zieo.a.

Mante-MeijerE.A.en

MeliesteJ.in:Andriessenen

tenHorned.,Organiserenmet

Telematica,Lemma1995).

OnderzoekvanKPNResearch

in1996toontaandatsamen

werkenopafstandalleenlukt

alsmenookineenface-to-

facesituatiezousamenwerken

voordevervullingvande

taak.Hetsamenwerkenop

afstandmetbehuipvan

videoconferencingblijkteen

primamiddeltezijnvoorhet

makenvanafsprakenen

voortgangsbesprekingen,

maarismindergeschiktvoor

creatieveprocessenenteam

vorming.
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welkemogelijkhedenvandetechnologiewordengebruikt

enhoezewordengebruikt.

Aanhetbegineneindvanelkautomatiseringsprocesstaan

mensen.Mensennemenhetbesluitomtotautomatisering

overtegaanenbeslissenoverdevormdiedezezalkrijgen.

Menselijketakenwordenvervangendoorcomputersen

informatiesystemen.Mensenmakengebruikvancomputers

omhuntakensnellerenefficiënteruittekunnenvoeren.

Daarbijvindteenwisseiwerkingplaatstussendemogelijk

hedendieICTtechnischbiedtendemogelijkhedendiede

menszietomergebruikvantemaken.Hetisindepraktijk

dezemenselijkemaat,dieveelpogingentotorganisatiever—

anderinginderichtingvaninformatiseringenkennisma

nagementdoetstranden.

Demenselijkemaatkomtopverschillendeplaatseninbet

organisatiegebeurentotuiting:indeverboudingtotde

kiant,indeverhoudingenbinnendeorganisatie,inde

bereidheidvandewerknemeromtelerenomgaanmetde

nieuwetechnologieenindeverhoudingentussenorganisa

ties.Inhetkadervanditartikelbeperkenweonstotde

klantendeverhoudingenbinnendeorganisatic.

De;nenselijkemaazendekiantvandeorganisane.

Dienstverleningaandekiantisgekoppeldaandiensmense

lijkemaat.Deeerstvraagdieweonsdusmoetenstellenis:

wieismijnklant?Wiegebruiktmijndiensten?Opvallendis

datorganisatiesdaarsomsweinigoogvoorhebben.

Eenvoorbeeld:BoudewijnBüchlietvorigjaarinzijnTV

programmaziendatEngelanderallesaandeedomde

inwonersvanbetCaraibischeeilandMontserrat,datopbet

puntstondomtenondertegaanaaneenvulkanischeuit

barsting,opdehoogtetestellen:erwerdenspeciale

Internetsitesontwikkeldmetinformatievoordebevolking.

Endatterwijislechtseenzeerkleindeelvaninwonerstoe-

ganghadtotbetInternet.
Eenandervoorbeeldillustreertdatbetomkleinighedenkan

gaan:DetelefooncellenvanPITTelecomzijntegenwoor

diggeschiktgemaaktvoordemultifunctioneleChipper.Dit

betekentvoordevormgevingvanhetapparaatdatdehori

zontalegleufboveninvervangenisdooreenverticalegleuf

onderin,metdenotitiedatopdieplekdeChipperinge

voerdmoestworden.Dcargelozebezittervaneenoude

telefoonkaartmistdeoudeingang.Deformuleringbijde
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nieuweingangbrengthemnietophetideedatzijngeldige
kaartdaarinkanenevenminhoedatdanmoet.Mochthij
hettochproberen,danisdekansgrootdathijdekaarter
verkeerdinstopt,endusnulophetrekestkrijgt:kaartniet
geldig...

Inhetheleverhaaloverkiantengaathetomdebetekenis
gevingaanproductenendiensteninhetdagelijkselevenen
dewijzewaaropzeindatdagelijkslevenwordengeInte
greerd.Silverstonee.a.hantereneenmetafoorwaarinde
nieuwetechnologiewordtafgeschilderdalseenonbekend
wildbeest’°.Jemoetheteerstlerenkennen,domesticeren
entemmenvoorjehetalshuisdierkunthouden.Tijdens
dattemmingsprocesvindtdegebruikeruitwaarvoorde
aangeschaftetechnologieindepraktijknuttigis.Daarbij
kandebetekenisgevingvanpersoontotpersoonverschillen.
TValsgedomesticeerdetechnologiebetekentvoordeéén
eenvensterophetleven,voordeanderverstrooiingofde
mogelijkheidomopdehoogteteblijvenvanbetlaatste
nieuws,voorweereenandereenstoorzenderdiehijliever
nietaanzet.
EentechnologiealsInternetisnoglangnietgetemdenzegt
daaromveelconsumentennognauwelijksiets.Hoewelde
groeigestaagdoorzet,zullendienstenopbetInternetdan
ookvoorlopigwordenafgenomendooreenbetrekkelijk
kleinegroep.

ICTindeverschillendescenario’s

DeVerstamdeSamenleving.Technologischeontwikke
lingenwordenprimairbeoordeeldvanuitdeoptiekof
zijeenbijdragekunnenleverentot(verbeterde)net
werkvorming.SocialeverbandenzijnindeVerstamde
Samenlevingvooreenbelangrijkdeelelektronischvan
aard.BeeldcommunicatieviaInternetachtigeverbin
dingenispopulair,evenalstelewerken,teleshopping,
telebankierenenanderevormenvaninteractiefmedia
gebruik.Het‘zap-principe’vierthoogtij:a!naargelang
debehoeftekunnenzijmetééndrukopknopgeacti
veerdofgedeactiveerdworden.Tochheersteroverhet
algemeeneennuchtereinstellingtenopzichtevannieu
weapplicaties:indienzijdesocialecontactmogelijkhe
denbevorderenenverdergeenschadelijkeneveneffec

10SilverstoneR.e.a.,

‘TechnologyandtheMoral

EconomyoftheHouseihold’,

in:Silverstone,R.Hirsch,E.

eds(1992);Consuming

Technologies.Mediaand

InformationinDomesticSpaces,

London,Routledgepp15-31.
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tenvertonen,wordenzezondermeertoegepast.Als
hiernietisvoldaan,zaldehoudingdestekritischer
zijn.HetaccentligtinbetVerstamdescenarioookniet
zozeeropelkaarsnelopvolgendeinnovaties.Lieverwat
langzamerenwatbeterbruikbaardansnel,snelopde
marktgebrachtenaanschaffenmaar,zoluidtbet
devies.

DeTragischeSamenleving.Technologiewordtinde
TragischeSamenlevingvooralingezettenbehoevevan
beveiligingenregistratie.ICTontpoptzichalseen
‘elektronischoog’.Ookwordtbetgebruiktomdetoe
gankelijkheidvanongewenstepersonentotbepaalde
(delenvan)gebouwen,gebiedenofinformatietebeper
ken,c.q.debewegingsvrijheidvanbepaaldemensenof
groepeninteperken.ZowordendeTragischewerkne
mersconstantgecontroleerddoorcamera’s,prikklok
kenenandereregistratiemiddelenenheeftdeelitezich
achterelektronischekasteelmurenverschanst.
Klantregistratiesystemenwordeningezetomopde
boogteteblijvenvanallekenmerken—metnamede
negatievevande(potentiële)afnemers.

DeGeregeldeSamenleving.Detechnologiewordtvrij
massaalingezetommaatschappelijkeprocessente
beheersenentecontroleren.Informatie-encommuni
catiestromenverlopensterktop-down:deinhoud,het
tempoenhettijdstipwordtcentraalbepaald.Eriswel
iswaargeensprakevan‘tecbnologie-euforie’,maar
algemeenheerstwelhetgevoeldatICTeenbelangrijke
krachtisacbterhetoplossenvansocialeproblemen.Zo
isiedereenvanafzijngeboortevoorzienvaneen
EuropeanPersonalIdentifier(EPI),eenelektronisch
kaartjewaaropallepersoonlijkegegevensstaanver
meldtendatmenvoortdurendbijzichdraagt.DeEPI
biedtdeGeregeldeGerritsmlvanfaciliteiten:hetdient
ondermeeralsbetaalmiddelenalstoegangsmiddeltot
gebouwen.Voorsommigegroepenzijnelektronische
drempelsopgeworpen,dieoverigenszondermorren
wordengeaccepteerd:binnenhethiërarchischmodel
vandeGeregeldeSamenlevingkentiedereenzijn
plaats,zowelinsocialealsingeografischezin.
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DeVirtueleSamenleving.Hettechnologie-fetisjismekent

inhetVirtuelescenarionauwelijksgrenzen.Dehele

samenlevingiservandoortrokken.Innovatiesvolgen

elkaarinraptempoop.Praktischalledromenworden

werkelijkheid,tenminstevoorwiehetkanbetalen.De

groeivaninformatieveencommunicatievedienstenis
gigantisch.Doordeprijsverlagingendekwaliteitsver

beteringvandepresentatieishetgebruikvanuiteenlo

pendedigitalemediaeenonmisbaaronderdeelgewor

denvandevirtuelelevensstijl.VirtueleVictoriaisdan

ookuitgerustmetdemeestmodernecommunicatie

middelen.Informatieisvanuitdehelewereldopieder

momentenvooriedereenopvraagbaar.

Watzegtdemenselijkmaatinrelatietotdekiant?Watmoet

deorganisatiedoenomdaarrekeningmeetehouden?
Onderzoektoontaandatbijbetontwerpvansuccesvolle

productenendiensten,betontwerpprocesisingerichtvan

uitdeeindgebruiker,diensbehoeftenendiensleefsituatie.
Degebruikermoetmetbetproductofdedienstietswillen

enkunnendoenhl.Daarnaastmoethetaanbiedingsproces
zozijningerichtdatdekiantoptimaaltevredenenmaxi
maalloyaalis...
Welkelogicahanteertdekiantofdekiantengroepwaartoe
hijbehoort?Watzijndekritischewaardetoevoegingenwaar

hijopzittewachten?Watbetekentdatvoordeproducten
ofdienstendieweinonshoofdhebben?Welkekiantenzit

tentewachtenopInternet,opdeChipper,opgeautomati
seerdekaartverkoopopstations,optelebankieren,ofnoem
maarop?

Hetanderafwegingspuntis,dathetproductofdedienst

moetpassenindeleefstijlvandedesbetreffendekiant.Hij
moeterietsmeewillenendurvendoen.Wegaaneventerug
naardescenario’svanhetbegin.
Descenario’sschetseneentypesamenleving.Inhetver
lengdevandiesamenlevingkomeneenbepaaldtypebedrijf
eneendominantetypeburgerenconsumentinbeeld.In
hetVirtuelescenariozagenweVirtueleVictoriadiealstypi

scheinnovatoren‘earlyadopter’graagallerleinieuwesnuf
jeswiluitproberen.Hetproductmoetwelfeillooswerken
enzewileralleservicebijdiezenodigheeft.Hetmoet

11YvesPunie(1997)vondin

eenonderzoekdatdevoor

naamsteredenvanniet

gebruikenvannieuwetechno

logiewas,datmenhetniet

nodighad:menwastevreden

metwatmenhad,zaggeen

enkelenutinhetveranderen

vandebestaandepraktijken;

kortommenzatnietophet

aangebodenetewachten.

PunieY.,‘Imaginingnon-

uses,rejectionsofICTsin

Flemishhouseholds’,in:

ProceedingsPremierCelloque

International,Penserles

Usages,Bordeaux27-29mci

1997.
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bovendienteleverenzijnopelkmomentenopelkeplaats
enhetmoeteenzekereuniciteitswaardehebben.Designen
interfacezijnvoorhaarergbelangrijk.Hetprobleemmet
VirtueleVictoriais)datzeheelweinigtrouwisaaneenleve
rancier.Eeninnovatiefmenswilgraagverrastwordenenis
dansneluitgekekenopeenaanbieder,tenzijdezehem
steedsweerweetteverrassen.
GeregeldeGerrituitdeGeregeldeSamenleving,isvooral
gemakzuchtigenvoorhemhoeftbetallemaalnietzoblits.
Hijisookredelijkloyaal:alshijeenleverancierheeftdie
heminzijnogengoedbedient,loopthijnietzosnelnaar
eenander.Hijkijktprimairnaarnutentoegevoegdewaar
deenwilwaarvoorzijngeld.Hijvaltnietzodirectvoor
nieuwesnufjes,maardatbetekentnietdathijaltijdtotde
‘lateadopters’ofde‘laggards’zalbehoren.Alshijeenpro
ductofdienstgoedkangebruikenenhijervanovertuigdis
dathetgoedwerkt,kanhijzelfsbehorentotde‘earlymajo
rity’.Goedesen’iceengemakkelijkebedieningzijnvoor
hemheelbelangrijk.
Ziehier,tweetotaalverschillendeklanttypendietotaalver
schillendewensenhebben.Hetbedienenvandezeverschil
lendeklanttypenvraagtomverschillendeorganisaties.De
organisatiedieVirtueleVictoria’swilbedienenmoetsuper
flexibelzijn.Productenendienstenmoetenalslegoop
elkaarkunnenworden‘geclickt’.Ditbetekenteengroot
aantalmodules,diewillekeuriggecombineerdkunnenwor
den.Deeis‘overalenopelkmoment’betekentbovendien
datzeadhocgeassembleerdmoetenkunnenworden.
Informatie-encommunicatietechnologiewordtgebruikt
voorvoortdurendeinnovatie,pluralismeenoverbruggen
vanfysiekeafstandenvantijdenplaats.Omdathetbiervrij
welaltijdomeenzogenaamdenichemarktgaat,issamen

12Eengoedvoorbeeldvaneenwerkingmetbusinesspartnersergbelangrijk.Netwerk
bedrijfdatverktvanuitdezeorganisatieszijnvoordittypemarkteengoedeoplossing.
filosofieisMcDonalds.BedrijvendieGeregeldeGerritwillenbedienenhebbente
Standaardisatiewordtbereiktmakenmeteenredelijkvoorspelbaremassamarkt.Delen
doorregelsomtrentkwaliteit,vanbetdiensrverleningsproceskunnenheelgoedgestan
grondstoffen,basisassortimentdaardiseerdvorden.Retgaatbijhetleverenaandekiant
enretailconcept.Flexibiliteitvoornamelijkomvariatiesopeenaantalbasismodules.Niet
worthbereiktdoordelokalealleGeregeldeGerritswillenechterhetzelfde;watzewillen
managervrijheidtegevenisinbelangrijkemateathankelijkvanhunlevensfase,de
overdebedrijfsvoeringeneenaardvanhunwerkofhunbedrijf,hungezinssituatieenhun
aantalextra’s.persoonlijkesmaak.Informatiesystemenzijnnodig,zowel
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voorhetassemblerenvandejuistedienstenalsvoorhetAMb.4

benaderenvandezekiant12.TragiseheThea

Waarlopenorganisatiestegenaanalszedeveranderingen
willendoorvoerendiepassenbijdedienstendiezevanuit
klantoogpuntmoetenleveren?Watishunmenselijkemaat?

C

77

4
,
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13Goshal,Bartlett(1996)

M&OQuarerly2,pp23-26;

Ineenoverzichtvoor

managersinBulletinPoint

1997werddaarnaastaangege

yendat75%vandeverande

ringapogingeninorganisanea

falen,en50-75%vandere

engineeringprojeetenfalen.

Vervolgenswnrden12

belangrijkeoorzakenhiervoor

gegeven,dieallemaalbinnen

deorganisatiezeifliggen,

waarnnder:verkeerdbegrip

vanwatveranderingis,

gebrekaanvisie,gebrekaan

planningenvoorbereiding,te

verwegliggendedoelatellin

genende(negatieve)erfenis

vaneerdereveranderingen.

14JansenP.,RonbeekA.

(1994),‘Angstenarrogantie:

overdefnlie-a-deuxinde

hofeultuurvanorganisaties’,

in:.lIolla,ul!vlanagenzent

Review40,p.30.

Dcmenselsjkemoatendeorgassisatie.Viademediawordenwe
dagelijksgeconfronteerdmetoverriames,fusies,inkrimpin
gen,herstructureringen,etc.alsantwoordopdenoodzaak
omdewinstgevendheidvandeorganisatietevergroten.Al
dezeveranderingeneisendatdeorganisatiezichbezintop
zijnmissie,zijnvisie,zijnstructuurenzijngewenstecultuur.
Organisatie-adviesbureausalsMcKinsey,Behrenschoten
Moret,ErnstenYoungverdienenereendikkeboterham
aan.
Deliteratuuroverorganisatie-herontwerpeninderichting
vangrotereflexibiliteiteninnovativiteitgeeftechteraandat
dekansopmislukkingengrootis.GoshalenBartlett(1996)
stellendatnaastiederegeluktebedrijfstransformatieten
minsteeenopvallendemislukkingisteregistreren13.De
redenvoordemislukkingzitinhetfeitdatelkefundamen
televernieuwingmoetvoortbouwenopwateralis.Dat
geldtnietalleenvoorindividuen,datgeldtookvoororgani
saties.VolgensGoshalenBartlettdientzo’ntransformatie
procesgeplandindriefasentegebeuren:eerstmoeteen
vereenvoudigingvandeorganisatieplaatsvinden,vervol
gensintegratieentenslottezelfvernieuwing.Indezelaatste
fasekanoptimaalgebruikwordengemaaktvankennisma
nagementineengeavanceerdenetwerkorganisatie.Zoals
wealeerderconstateerdenhebbenzeerweinigbedrijven
dezelaatstefasebereikt.Hoekomtdit?
]‘ansenenRoobeeknoementweefactorendiehierbijeenrol
spelen’4.Eenvandefactorenis,datorganisatiesteveeltege
lijkwillenalszegaanveranderenenniethetgeduldhebben
omdeveranderinggefaseerdintevoeren.Haastiseen
slechteraadgever,zekerbijorganisatieverandering.
Detweedefactorheefttemakenmethethierarchie-denken
datinherentisaangrotebureaucratiseheservice-organisa
ties.Hethogereenmiddenmanagementisvaakgeselec
teerdophundaadkrachtigesturendeeigenschappen,hun
ambitieomcarrièretemakenenbethebbenvaneigen
ideeen.Daarmeeisdeblikopzichzelf,naarbovenenniet
naarbenedengericht.JansenenRoobeekwijzeninditver
bandopdehofeultureninmenigegroteorganisatie.
Hetzijnzoweldearrogantievandemachrenbettrajectdat
naardetopleidt,datmanagersnietbereidmaakttelerenen
teluisterennaarwatde‘onderdanen’voorideeenhebbentS.

Ookwerknemersdragenbijtotbetmislukkenvanorganisa
tieverandering.Werknemersindemeesteorganisatieszitten
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opeenvastewerkplekachtereenvastbureau.Hetkantoor

voorzietineenbehoefteaanstructuur,sociaalcontacten

eengevoelvanveiligheid.Inhetdenkenheeftheteigen

werkendeeigenafdelingprioriteitbovenhetalgemeen

belang.Hierarchischestructureneneenhofcultuurbevesti

gendezehoudingenkwekenangstigemedewerkers.

Hoevergaatdeverantwoordelijkheiddiejekrijgtwerkelijk?

Krijgjehetnietopjeboterhamalshetmisgaat?Hoekunje

jetargetshalenalsjeeendeelvanjetijdmoetbestedenaan

hethelpenvananderen?Sommigeonderzoekersstellendat

hetdeeluitmakenvaneengroteorganisatieopzichaleen

belemmerendefactorisvoorverandering.Ookanderenwij

zenophetbelangvanderolvanhetmanagementindedefi

nieringvanderollendiewerknemershebbenindeorganisa

tiemetdedaarbijbehorendeverantwoordelijkhedenenrela

ties,alsbasisvoorveranderingeningedragenhouding’6.

Wordteenwerknemermetinformatiseringgeconfronteerd,

dangeldtbijhemvaakdezelfdeweerstandtegenverande

ringalsbijdegewoneconsument.EenPCishijgewend,

maarwordthijbetervaneennetwerk?Waaromemail

gebruikenalsjeookdetelefoonkanpakkenofdeinforma

tieviadegewonepostkankrijgen?Ookvoorbetindividuin

eenbedrijfssituatiegeldtdatnieuwetechnologie‘getemd’

moetwordenendattechnologischeveranderingstapjevoor

stapjemoetgebeuren.

Conclusies

Teneerste:Watzijndeontwikkelingenindesamenleving?

Wezagendatindehuidigesamenlevingmethaarvervagen

degrenzen,eenvoortdurendebewegingiswaartenemen

tussenrationaliserenenvoorspelbaarmakenaandeene

kantenindividualiseringenvemieuwingaandeandere

kant.Welkekantindetoekomstdeoverhandkrijgtisniet

voorshandstevoorspellen.Vermoedelijkblijftheteenbeet

jevanbeideennogietsertussenin.

Tentweede:Hoekaninformatie-encommunicatietechno

logieonshelpen?Informatie-encommunicatietechnologie
kaningezetwordeninallebovengenoemdeontwikkelingen.

Indiezinistechniekneutraal.Hetisenerzijdseenhuip
middelomeeneindetemakenaanknellendestructuren,
anderzijdsomreguleringenordeaantebrengenineen

I5OokScottMorganlegseen

verbandtussenmanagement

cultuurendemogelijkheid

totverandering.InThe

UnwrittenRidesoftheGame

laathijzienhoeeencultuur

gebaseerdoppersoonlijke

carriêre,leidttoteenspiraal

vankijkennaarboven,korte

termijndenken,snellesucces

sen.hetdoorspelenvande

zwartepietengeringebereid

heidtotteamwerk.Diteffect

wordtbereiktdoordat‘ena

blers’en‘triggers’eenderge

lijkgedragaanmoedigen.

Morgan,S.,TheUnwritten

RulesoftheGame,McGraw

Hill1994.

ISBeerM,EisenstatR.A,

Spector,B,IlThyChange

ProgramsdonotProduce

Change,HarvardBusiness

Review1992.Zijzienals

belangrijksteredenvoorhet

mislukkenvanveranderings

programma’shetfeitdatvaak

gestartwordtmetprogram-

ma’sdiedeattitudeenkennis

vanwerknemersmoetenver

anderen,zonderdatdaarbij

geletwordtopdereëele

omgevingwaarindeverande

ringdientplaatstevindenen

denoodzaakomopdesverk

pIckconsensustekrijgenvoor

rollen,takenenverantwoor

delijkhedendiedegewenste

veranderingmogelijkmaken.

Benondersteunendevoor

beeldrolvanhettopmanage

mentisdaarbijonmisbaar.
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Detoekomstprofielenopeennj

geregeldemodelvirtuelemodel

ruimtelijk

temporeel

demografisch

economisch

sociaal

politiek

cultureel

Europeesniveau

—duidelijkesteden-hierarchie

—beperktemobiliteit

—centraletijdscoordinatie

—vastefaseringactiviteiten

—gezinsverdikking

fortEuropa/inburgering

—(gezins)integratieoudenjong

Europesemarktcentraal

—beteugelinginconsumptie

stringentmilieubeleid

efficiency

—volledigewerkgelegenheid

—intensieftoezichtoplevensstijl

—prestatiegericht

—sterkestaat

—technocratischbestuur

—moralistischeoverheid

—gelijkheidsideologie

—werkenscholingals

disciplineringsinstrumenten

—civicculture

—mondiaalniveau

—stedenalsknooppunten

—hogemobiliteit

—acceleratievanlevensritme

—parallelverloopactiviteiten

—gezinsverdunningonder

welgestelden

—multicuhureelmozalek

afnemendesolidariteitgeneraties

—vrijemarktcentraal

—privatisering

—flexibilisering

—timebasedcompetition

—veelkleineondememers

—geringesolidariteit

—fluldenetwerken

—minimalestaat

—technocratischbestuur

—makelaarsfunctievandepolitiek

—individualisme

—pluralismeenrelativisme

(anythinggoes)

communicatieveen

informatieveimpact

—allocutie—consultatie

—beperkteinspraakmogelijkheden—optimalekeuzevrijheid

—top-down—pragmatischeinfo-vergadering
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verstamdemodel

—combinatielokaal/mondiaal

—anri-stedelijkeattitude

—zoekennaarwortels

—pluraletijdsordening

—onvoorspelbaarverloopvanritmes

—cyclischetijdsordening

—subculturelebepaaldheid

—multicultureelmozalek

—soortzoektsoort

—multi-polairegroei

—groeisoho’s(smalloffices/homeoffices)

—toenameinformeleactiviteiten

—sterkebindingmetIeefomgeving

—centraalbelangzelfgekozennetwerken

—lerendesamenleving

—eilandvorming

—civilsociety

—staatalsvuilnisophaaldienst

decentralisatievanbevoegdheden

—gemeenschapsideologie

—versterkingsolidariteiteigenkring

—pluralisme

verdwijnenvanvanzelfsprekendheden

tragischemodel

—ruimtelijkesegregatie

—stedelijkvervalledgecities

—sedentairbestaan

—langzaamlgelijkmatiglevensritme

—tijdalseindelozestroom

—verveling

—gezinsverdikking

—toenemendesolidariteitopbuurtniveau

—verwevenheideconomicengeorganiseerde

misdaad

—gescheidenmarkten

—samenlevingalsjungle

—afgeschrevengroepen

—sterkecontrolebinnensubgroepen

—corporatistichestaat

—inefficient/corruptbestuur

—cynisme/nihilisme

letitbe

—conversatie
—registratie

—aanbodvanjunkcultuur

—populisme

—oriëntatieopoverleglconsensus

—diversiteitvaninfo-overdracht
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onvoorspelbarewereld.Hetzijnuiteindelijkdeleef-en
werksituatiesvandegebruikersenbunwaarden,diebepa
lenhoetechnologieindedienstverleninggebruiktzalwor
den,nuenindetoekomst.

Tenderde:Watisdeconsequentievoordeorganisatievorm?
Managenindetoekomstzonderinformatie-encommuni
catietechnologieisondenkbaar.Hetiseenmiddeldatorde
kanhelpenscheppenindechaosvanveranderingendieop
organisatiesafkomenenwaaroporganisatiesmoetenreage
ren.Kennismanagement,voortdurendlerenvaneigenont
wikkelingenenvananderenisdaarbijeenmust.Deorgani
satiedienthaarvornidaarbijaantepassen.

Tenvierde:Watkunnenweverwachtenvaninformatie-en
communicatietechnologie?
Organisatieveranderingengebruikvaninformatie-encorn
municatietechnologiewordtvoortdurendgeconfronteerd
metdemenselijkemaat.Daardoorverandertdewereldniet
zosnelalsmenwclpoogttesuggereren.Dcontwikkelingen
rondomtelewerkalseenhypedievoorlopigeenhypelijktte
blijven,latenditzien.VoorInternetzijndeverwachtingen
weliswaarrooskleuriger,maarfeitblijftdattechnologieeen
langeaanloopnodigheeftomechtgetemdteworden.Pas
alszeisgetemdwordtzegebruiktinallevariatiesdiedc
gebruikernodigheeftofdiezinvolvoorhemzijn.Hiermoe-
tenorganisatiesrekeningmeehouden,zowelinrelatietot
hunkiantenalstothunwerknemers.

Tenvijfde:Inmanagementopleidingenpast,naastdeonge
twijfeldbelangrijkeaandachtvoororganisatieprocessenen
organisatieveranderingalszodanig,ookveelmeeraandacht
voorderoldiedeinformatie-encommunicatietechnologie
intoenemendemateindeveranderingsprocessengaatspe
lenenvoordegevolgendieditzalgaanhebbenvoorde
structurenvandebestaandeorganisaties.

Prof.dr.E.A.Mante-MeilerFaculteitderSocialeWeters

issinds1988werkzaambijschappenvandeRUU,

KPNResearchITB,afdelingvakgebiedManagement-en

Tecimiek,ArbeidenOrganisa-veranderingsprocesseningrote

tie.Daamaastiszijalsbizonderorganisaties.

hoogleraarverbondenaande



Extranettenindepraktijk:
MilieuNetontmoetingsplaatsvoor
allepartijenindeafvalbranche
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BenHage*

*
DitartikelisvoorPYF

TelecomStudiebladbewerkt

envanaantekeningen

voorziendoorYsbrandvan

derVeen.

Offertesaanvragen,opdrachtenbinnenhalen,informatie

vergarenoveractueleonderwerpenopmilieu-en

afvalgebied,hetprintenvanvrachtbrievendieaan

scherpewetteiijkevoorschriftenvoldoenzoals

vermeldingvandejuisteafvalcodesen

afvalstroomnummers:alleswordtopeenelektronisch

presenteerblaadjegeleverddoorMilieuNet.MilieuNetis

hèt(extra)netvoorallepartijenwerkzaaminenrondde

afvalverwerkinginNederland.Endaarbijgaathetniet

alleenomdeontdoener,detransporteurende

verwerker,maarookomdebeleidsmakersen

handhaversvanmilieuwetgeving.Zijalienontmoeten

elkaaropeengesiotenmarktplaats,dieopInternet

technologieisgebaseerd.OpMilieuNetgaansuccesvol

zakendoen,kennismanagement,vertrouwelijkheid,

smetteloosverlopendeinformatiestromenenongekende

communicatiemogelijkhedenhand-in-hand.

Eénvandeactuelekenmerkenvandeafvalmarktisdetoe

nemendereguleringenhetgroeiendeaantalfusiesvanin

dezebrancheopererendebedrijven.Binnendebranche

bestaateensterkebehoefteaaneenvoudigemethodesomde

enormehoeveelheidinformatietussendeverschillende

vestigingenvaneenbedrijf,maarookmssenverschillende

bedrijven,sneleneffectieftekunnenuitwisselen.Ornaan

dezebehoeftetegemoettekomenhebbenOriginenKPN

Telecomplannenontwikkeldvooreencommunicatie-medi

urn,datspecifiekvoordemilieubrancheisopgezet.Bijhet

analyserenvanpotentieleklantengroepenisgekekenofeen

bepaaldeoplossingvooreenbeperktedanwelvooreengro

teregroeporganisatiestoepasbaarzouzijn.

Daterbehoeftebestondaaneenonafhankelijkinformatie

encommunicatie-mediumvoordemilieumarktstondvoor

deinitiatiefnemersechteralseenpaalbovenwater.

SamenmetdeBrabantseOntwikkelingsMaatschappij

(BOM)hebbenKPNTelecomenOriginvervolgensde

intentieuitgesprokenomditonathankelijkeinformatie-en

communicatiernediumonderdenaamMilieuNetterealise

ren.OriginenKPNTelecomzijnreedslangerinbetmarkt

segmentactief,iedermetbunspecifiekeexpertise.Hetgaat
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Kernbegrippenuitdewereldvande
Internettechnologie
Inkorte,krachtigebewoordingengaanwehieronderop
enkelebelangrijketermenuitdeInternetwereldin.

Internet.HetInternetiseenpubliek,wereldwijdnet
werkdateengrootaantalkleinerenettenaanelkaar
knoopt.Velemiljoenenmensenvanoveralopdewereld
makeninmiddelsvanhetInternetgebruik.Dagelijks
bezoekenzijvelehonderdduizendenplaatsendievia
hetInternettoegankelijkzijn.HetInternetisgebaseerd
opbetzogenaamdeIP-protocol(Internetprotocol).
EenbijzonderbekendonderdeelvanhetInternetisbet
zogenaamdeWorldWideWeb(W’W),datkrachtige
mogelijkhedenbiedtvoorelektronischpubliceren,elec
troniccommerce,multimedia,chatten,electronicmail
entallozeanderemogelijkheden.Momenteelin
opkomst—aihoewelnoglangnietperfect—isInternet
telefonie.

Intranet.Intranettenzijnprivé-toepassingenvandezeif
detechniek,softwareenapplicatiesdieookaanhet
Internettengrondsiagliggen.Intranettenzijninde
regelingebruikalsnetwerkenbinnengroteorganisaties
enbedrijven.Vaakknoopteenintranetdanookver
schillendeLocalAreaNetworks(LANs)aanelkaar.Het
voornaamstedoelvaneenintranetisinderegelom
informatieindatabasesbreedbeschikbaartestellenin
eenbedrijf.Anderetoepassingenzijnhetondersteunen
vangroepswerkprocessenenelectronicmail.Een
IntranetkanvollediglosstaanvanhetpubliekeInternet,
maarzalbeveiligddooreenzogenaamdfirewallsys
teemookmetbetInternetverbondenkunnenzijn.Een
voorbeeldvaneenintranetisAGORAvanKPN
Telecom,datinhetjanuarinummer1998vanhet
Studiebladisbeschreven.

Extranet.EenextranetisbetgebruikvanInternet/intra
net-tecbnologievoorbettotstandbrengenvanonder
anderedoelgroepsnetten.Datlaatstewilzeggendathet
gebruikvaneenextranetvoorverschillende,geselec
teerdepartijenopenstaat,ditintegenstelhngtoteen
intranet.Watextranettenenintranettengemeenheb
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benisdebeveiligingmetbehuipvaneenfirewallsys
teem)omtevoorkomendatonbevoegdentoegangkrij
gentotbetnetwerk.Determextranetwordtinmeer
algemenezinookwelgebruiktomdevermengingvan
eeneenopenengeslotennetwerkaantegeven.

Tunneling.Eentermdiewetenslottenogwillenfloe-
menistunneling.Hieronderwordtdemogelijkheid
verstaanominformatievertrouwelijkoverhetpublieke
Internetteversturen.Hetprotocoldathiervoorwordt
gebruiktisPPTP,Point-to-PointTunnelingProtocol.
Ditprotocolwordtonderandereondersteunddoor
Microsoft.MetbehulpvanhetPPTP-protocolkanals
betwareeenvirtueelprivé-netwerk(eensoorttunnel
stelseltervervangingvanvasteverbingen)opbet
Internetwordengerealiseerd.

Meercorrectishetoverigensomintra-enextranetten
niettebeschouwenalsverschillendetypennetwerken,
maaralssoortenvannetwerkapplicaties.Intranet-,
extranet-enInternet-toepassingenzijnimmersvolledig
uitwisselbaaromdatzeopdezelfdeprotocollenensoft
waregebaseerdzijn.Nietdenetwerktechnologieisin
ditgevaleenonderscheidendkenmerk(zoalsbijvoor
beeldbetPSTN,Datanet1enISDNvanelkaarver
schillen),maarwelbetgebruikendedoelstellingen
waarmeeinverschillendesituatiesopdezelfdetechniek
eenberoeopwordtgedaan.

danomrespectievelijk‘gegevensverwerkingenopslag’en
‘bedrijfscommunicatie’.DatindeformulevanMilieuNet
aanbeideaspectenopeeninnovatievemaniervormisgege
yen,maaktditartikelduidelijk.

WatMilieuNetbegin1998tebiedenheeft

DedienstverleningvanMilieuNetisonderteverdelenin
eendrietalaandachtsgebieden,namelijkinformatiebeheer,
communicatieendocumentatie.riIiIieuNet

Informatiebeheer.HethartvanMilieuNetiseengeslotenAAfb.1
informatienetwerk,waartoeiederparticiperendbedrijfofHetlogovanMilieuNet.
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organisatietoegangheeft.Binnenhetnetheeftiedereparti

cipanteeneigen,goedafgeschermddomein,waarbinnende
verwerkingvandediversegegevensplaatsvindt.Dooreen
directekoppelingmetdemeestrecentewet-enregelgeving

kunnenprocedurefoutenwordenuitgesloten.Hetsysteem

zorgtvoordeproductieenopsiagvanallenoodzakelijke

documentenenverzendtdezedesgewenstnaarbetrokken

instanties.

Conmzunicatie.MilieuNetisookeencommunicatienetwerk,
waarovergegevensmetanderebedrijvenenorganisaties

binnendeafvalketenkunnenwordenuitgewisseld.Demail
functievanMilleuNetistevenseenuitstekendmiddelvoor

decommunicatietussenafdelingenofdecentraalgelegen

vestigingenvanéénbedrijfofinstelling.MilieuNetheefteen

vensternaarhetInternet,waardoorberichtgevingnaarniet
participantenrnogelijkis.

VAfb.2

Openingsschermnahetinoggen

opMilieuNet.

Docuinentatie.Naastdeeigen,afgeschermdebedrijfsdomei

nen(sites)kentMilicuNetookeen(voordeparticipanten)

vrijtoegankelijkgebied.Inditgemeenschappelijkegebiedis

zowelinformatieopgeslagenovermilieuwettenen-regels

alsoverdeparticiperendebedrijveneninstellingen.Dit
‘elektronischeadresboekmetadvertenties’biedttevenseen

vraag-en-aanbodfunctionaliteit.Aanbieders,transporteurs

enverwerkersvanafvalkunnenhierdoorgemakkelijkdirect
metelkaarincontact

.i.i,ikomen.

(E—Cr——

Informatie
N,b

tho

-eco—niail:,niiieu—,nforni:,Iitopni

e-jlisvernieuwd

‘

iphS

AdverterenBeursbijlage
Nggpb

___________

DeeigensitesmetPR
karakterkunnendesge
wenstooknaarbetvoor
iedereentoegankelijkeIn
ternetwordengekopieerd.
Hetwordtaanbedrijvenuit
deafvalbranchezodoende

—mogelijkgemaaktomtegen
lagekostenzowelophet
afgeschermdeMilieuNct
alshetopenbareInternet
aanwezigtezijn.
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Dewerkingvanuitdegebruikergezien

MilieuNetiseenopIntemettechnologiegebaseerdgesloten

netwerk,eenzogenaamdextranet.Allepartijenuitdeafval

branchekunnenophetMilieunetwordenaangesloten
middelseenabonnement.Metbehuipvaneenstandaard
bladerprogrammaofbrowser(NetscapeofMicrosoft

Explorer)wordtopbetnetwerkingebeldenvindtauthenti
catieplaats.DegebruikersvanMilieuNetkunnenalstoe
gangsnetwerkkiezenvoorbetPSTN(viaeenanaloge

modemverbinding)ofvoorhetsnellereISDN(digitalever
binding).
Naargelangdebehoefteophetmomentvaninloggen,kan

opMilieuNetuitdiversedienstenwordengekozen.Erkan
binnenheteigenafgeschermdedomeingewerktwordenof

bijvoorbeeldgezochtwordennaarinformatieophetvoor
alledeelnemerstoegankelijke‘milieuplein’.

Debelangrijkstefunctionaliteitonderdekeuzedienstenis
hetaanvragenvanoffertesenbetafsluitenvanorders.Aan

dehandvanhetonlineinvullenvaneenofferte-aanvraag
wordtvanuitdeapplicatierelevanteenlofwettelijkvoorge
schreveninformatietoegevoegdofterkeuzeaangeboden.
Doorbetsimpelwegvolgeneninvullenvanschermenzal
eencompleteofferte-aanvraagsamengesteldkunnenwor
den.Gedurendedeinteractiewordendegegevensinhet

_IeI,4Afb.3
8

IE’
On-lineinvullenvanrelevante

informatievooreenofferte

0fferteaanvraag

Ako4

C1631.li1idta.,

Dm103———
DmlDDm

0W1hi&d

h.m1Q
Dm103
003210

0033101N..8d.Q&âth.Idl

!JSflI.W9%
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eigenbeschermdegedeeltevandedatabasebijgewerkt.Tot
slotkandeoffertemetéénsimpeledrukopdeverzendknop
elektronischnaarallevoorafaangegevenbedrijventoege
zondenworden.

AMb.4

DeProvincialeMilieu

Verordeningalsleidraadvoor

abialbeheer.

iiEenanderekeuzemogelijk
heidis‘informatie’,waar
doordeklantkanbeschik
kenoverwet-enregelge
vingtenaanzienvanafval
verwerking.Eenvoorbeeld
isdeperprovinciegeldende
ProvincialeMilieuVeror
dening(PMV).
DeNederlandsewet-en
regelgevingisgebaseerdop

—ketenbeheer.Elkeschakel
moetvasteneenduidigver
bondenzijnmetdevoor

-gaandeenvolgendescha
kelsindeketen.Alleinfor
matieoverbetbeperkenen

regulerenvandeafvalstromen,gebondenaaneenwoudvan
(vaaksnelveranderende)wettenenregels,isopMilieuNet
tevinden.

Dankzijdehierbovenbeschrevenwerkwijzekunnengebrui
kersvanMilieuNetalledienstenvanMilieuNetopeen
makkelijke,uniformemaniertoepassen.Menkrijgtduslet
terlijkdehandenvrijvoordecorebusiness,zonderzichzor
gentehoevenmakenoverdeadministratie,deinformatie
voorzieningendecommunicatiemetanderespelersinhet
veld.MilieuNetmaaktbetnalevenvandeuitgebreide
milieuwetgevingopeenbijzondergebruikersvriendelijke
maniermogelijk.

OmsuccesvolzakendoenindeMilieubranchetebevorde
renenallevoordelenvanMilieuNettenaanzienvan‘vraag
enaanbod’optimaaltebenutten,isdeelnamevanallepar
tijennatuurlijkgewenst.Bovendienishetbelangrijkdever
plichtemeldingenaandeoverheidviaMilieuNettekunnen
athandelen.Naeenpilotvancircaéénjaar,innauwe
samenwerkingmet‘keyplayers’uitbetveld,iseendodge

:.—

c—
PMVOverijssel

,Pr’1,M

!!5!i52S,..dt

_______________
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richtePR-campagnegestartominkortetijdhetaantalaan

geslotengebruikerstevergroten.Hethoogtepuntwasde

presentatievaneenzelfstandigMilieuNetopdeEurotech

beursinLltrecht.

DeopzetvanMilieuNetvanuittechnisch

perspectief
BijdeopzetvanhetextranetMilieuNetisbewustuit

gegaanvaneenseparaatinbelnetwerkeneencentraal

opgesteldeserver.HetwantrouwentegenInternet

enigejarenterugindemarktlaghieraantengrondsiag,

evenalshettentijdevandeplanvormingin1995ont

brekenvanstrengbeveiligdeinfrastructuurvoorzienin

genzoals‘UnisourceDial-inServices’of‘BusinessNet’

(eennetwerkbinnendeopenbareinfrastructuurvan

KPNTelecom,waaroverdienstenwordengetranspor

teerddieeencontractantzijngebruikerswilaanbie

den).

HetistotophedenmogelijkomviaISDNofPSTNin

tebellenopdeCiscoRoutersvanMilieuNet,dieaan

wezigzijninbeveiligderuimtenvanKPNTelecomin

Hengelo.Eenlokaalethernetnetwerk(Ungermann

Bassapparatuur)draagtzorgvoordetoegangtothet

SUN-platform.OpditplatformdraaitdeOracle

Webserversoftware,deOracleDatabase,deDomain

NameServerendeMailServer.Deautorisatievindt

plaatsopbasisvanTACACs+vanCisco.Meerdere

malenperdagwordteenISDN-verbindingmethet

automatiseringscentrumvanKPNTelecomin

GroningenopgezetomdepostuitwisselingviaInternet

mogelijktemaken.

Uitgezonderddezelaatstgenoemdekoppelingkanwor

dengestelddatMilieuNeteenvolledigseparaat

Extranetis,waardoordebeveiligingvandata,deper

formancenainbelleneneendirectemailathandeling

binnenhetnetwerk100%kanwordengegarandeerd.

Intotaalzijn30gelijktijdigeISDN-verbindingenen8

gelijktijdigeanalogesessiesmogelijk.Inatheelding6

zijndediversetechnischebouwstenenvanMilieuNet

weergegeven,opgedeeldnaarbeheersdomeinen.
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LocatiegeIoLocatieGrongen
// DOMFIN2DOMEIN3

MilieuNet

1,23,45,6,7en8

DOMEINc—

leIijnshelpdesk

Afb.5TechnischestrucruurvanMilieuNet,

InGroningenstaateenSUNNetrai-(Internet-)server
waaropdehomepagesenPR-zakendraaiendievanaf
hetInternettebenaderenzijnophetadres:www.milieu-
net.ni.

Terugblik:ervaringentijdensdepioniersfase

Hetideeominformatie-uitwisselingbinnendeafvalbranche
tefacilitereniseengoedekeuzegeweest.Eveneensisde
keuzevoorhetinzettenvanopInternetgebaseerdetechniek
voordezeinformatie-uitwisselingeengoudenideegeble
ken.Echter,deinvullingervaniszekergeeneenvoudige
zaak.Ondanksdebredeexpertiseenervaringvandebeide
initiatiefnemersOriginenKPNTelecomisenblijfthetinde
praktijklastigeenaantalspecialistenuitdestaandeorgani

DOMEIN1

BnetlijnenISDN-30

Openbare

infrastructuur

DOMEINB

Internet

modempaa!

Cisco

25094000M

AccessStaxHUB
K

/
DOMEIN6

Beveiligd
Mail-gateway

SUNNetra

solaris2,4
SUNWebServer

DOMEIN4

SUNSparc20

solaris2,1
OracleDatabaseiWebServer

DOMEIN7
MNApplicaties

MNApplicaties
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satielostewekenendezemensenvoormeerderejarenblij
vendgemotiveerdaaneenkleinschaliginitiatieftelaten
werken.VoorKPNTelecomwasInternetkennisophet
momentvanoprichtingin1995beslistooknoggeen
gemeengoed.Zovroeghetontwikkelenvansoftwareop
basisvanOracleincombinatiemetwebbrowsertechnology
omspecifiekedeskundigheid.Voordeafwikkelingvande
aanvraagvandedomeinnaam‘milieunet.nl’bijdeStichting
DomeinnaamRegistratieNederland(SDRN)moesteen
derdepartijtehulpwordengeroepen.

DoordeoprichtingvanInterNetDiensten
(IND)binnenKPNTelecomendebouw
vanHetNet,heefthetbedrijfinhoog
tempokennisopbetbredegebiedvande
Internet-technologiegebundeld.Dezeken
nisisnubeschikbaarvoordetotaleorgani
satie,inclusiefalleondersteunendemidde
len.

Ondanksenkeleaanloopmoeilijkbedenen
technischestoringenbijdestartiseengoed
werkend,bijzonderstabielplatformopgebouwd.Dankzij
eengoedopelkaaringespeeldteamvandriemensenishet
keeropkeergeluktallebetrokkenentemotiverenenappa
ratuurensoftwaretijdigbeschikbaartehebben.Endat
bovendiennogtegeneenzeerscherpbudgetvoordefinan
cieringvanhetproject.

ToekomstplannenvanMilieuNet

Naeenpilotperiodevanéénjaaromallemogelijketoepas
singenindemarkttetoetsenenteevaluerenmetpartijen
diedeeluitmakenvandeafvalketen,iseennieuwefaseaan
gebroken.Opzeerkortetermijnmoetbetaantalaangeslo
tenklantenopMilieuNetforstoenemenommetnamede
vraag&aanbod-functionaliteitenverderuittekunnenbou
wen.Omhet‘kip/ei-effect’tedoorbrekenzijneentweetal
initiatieveninOverijsselenBrabantgestartomsamenmet
grotepartijenkiantenenkiantenvandezeklantengroeps
gewijsaantesluitenopMilieuNet.Daamaastwordenrich
tinghandhaverenoverheidinbetalgemeenprojecten
gestartomdeketenvolledigtesluiten.Hiermeewordteen

AAfb.6

PresentatievanMilieuNetopde

Eurotechbeursindecember

1997.
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mogelijkeweerstandomMilieuNettoetepassenalsonder
steuningvoordeprimaireprocessenvaneenonderneming
naasteen‘papierenadministratie’weggenomen.

AAIb.7

Migraties’anMilieuNetnaar

nieuwplatform.

Afb.8

DesitevanMilieunetdieviahet

openbareInternettoegankelijk

is.

.‘—-‘—-iTaI
5.B...O..06.ç.,i,i*—Hi

•
.

ii tadOpa.Hat.Zaêa,OIHMShiM

-LatIMS,tii..iii.MM

(it.n_cE.MS,t.h.t..

MilieuNet
Laipa.naaba.dtaicd.a.t.5.s

Wiiaopdtihaq.(.V.tdc.p.abadud.,ntcMt4...n.MMt*btbaik.a
giMiadiiabi..ad.p.gaadidataa..4.aln*i.fli*.*MSi.dii.dekdavad.
p.ai.MSa,a.a.d.b.ipd,..t.M.MMS0.il.t.tdikila.,a,..ná*.tSd*M.ui.tihit
di.,U

fdflh.

eco-maji-Milieu-infom.aiicp

BusinessNet
II.

Niet-afgeschermd

-NtHostingI

_____________________

Piuj

/ Afgeschermd

Internet
AccessI ProxyI
Server

HetNet

Hetdienstenaanbodvoordeanderecommoditydiensten,

zoalsInternettoegang,e-mail,berichtgeving(SMS-bericht)
viaGSMbijaanwezigee-mailetc.wordtevenalstoegangs
mogelijkhedenviaHetNetenInternetmogelijkopbetin

betvoorjaarbeschikbarenieuweplatform.Inafbeelding7is

dezeinfrastructuurschematischweergegeven.

Nieuweinformatiemogelijkhedenzoalshetopzettenen
onderhoudenvandeMilieuPlazaopHetNetzijnreedsuit

gewerkteplannen,diekomendemaandenwordengereali
seerd.

/
eco-mailisveniieuwd

ita.bi.ai.ibkdiRabosHi,....Ha.

B.,aoM.flaoo,ut,nWnohr..LM.ftp.t..qaio*.n.1.t*.4.aM

,,.Mthba.a.aaap,.an,a.CEhadii..a,an.di(ELiiifl(U!
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Eennaderekennismakingmetdeaktiviteitenenmogelijk
hedenvanhetextranetMilieuNetismogelijkviadeeerder
genoemdeMilieuNet-pagina’sopInternet(http://www.
inilieunet.ni).Hete—mailadresisinfo@milieunet.nl.

Ing.B.H.HageMScisals

principalconsultantwerkzaam

bijKPNTelecomTeleSolutions.

Gedurendezijnin1997afgeron

destudietelematica-manager

aandeMiddlesexUniversityis

MilieuNetbroneninspiratie

geweestvoorvelepraktijkcases.

Momenteelishijvooralsverk

zaamindegezondheidszorgen

houdtzichbezigmetzorgpas

sen.elektronischepatientendos

sierseninteractievegegevensuit

wisseling.



Sludiebladkorl
KPNTelecomreorganiseert
verkooporganisatie

KPNTelecomgaatzijnopdeklantgerichte

activiteiteninNederlandhergroepereninvijf

verkooporganisaties.Dezewordengeconcen

treerdinvijfrayonsmetdertienvestigings

plaatsen.DePrimafoonwinkelsenBusiness

centersblijvengehandhaafdopdehuidige

locaties.Monteursenpersoonlijkeverkopers

werkenvanuithuisenblijvendichtbijhun

bestaandeklantenwerkzaam.Welzullener

mcdewerkersmoetenverhuizenenzalerdoor

‘eelmedewerkersmeergereisdmoetenwor

den.

EindvorigjaarmaakteKPNTelecombekend

datde13districtenen32telecomregio’szou

denverdwijnenomplaatstemakenvooreen

nieuweorganisatiestructuur,gerichtopdever

schillendeklantgroependieKPNTelecom

onderscheidt.Dezenieuweorganisatiemoet

ertoebijdragendatKPNTelecomzijnklanten

indesnelveranderendetelecommunicatie

marktbeterkanbedienen.

Deherschikkingheefthethuidigeaantal

arbeidsplaatsenalsuitgangspunt.Dedefinitie

yebezettingvandenieuwevestigingsplaatsen

zaluiteraardpasplaatsvindenwanneerdever

derereorganisatieindetailisuitgewerkten

duidelijkisgewordenmetwelkeverminderde

hoeveelheidarbeidsplaatsenKPNTelecomde

strijdindemarktzalblijvenvoeren.Dan

wordtdusexactduidelijkopwelkeplaatsen

functieszullenvervallenenwelkemedewer

kersovercompleetzullenmoetenwordenver

klaard.

DcnieuweorganisatiekentderayonsNoord

OostmetlocatiesinLeeuwarden,Groningen,

ZwolleenHengelo;Zuid-Oostmetdelocaties

Arnhem,DenBosch,Eindhoven,Heerlenen

Maastricht;hetrayonZuid-Westmet

Rotterdamalsvestigingsplaats;hetrayon

MiddenmetUtrechtenDenHaagenhet

rayonNoord-WestmetdelocatiesAmsterdam

(Haarlem).Bijdekeuzevandelocatiesheb

ben,naastcommercieleoverwegingen,aspec

tenalsarbeidsmarkt,financien,aanwezige

expertiseenaspectenvansocialeaardeenrol

gespeeld.

Eerderalwerdendeactiviteitenvande

bedrijfsonderdelennetwerkbeheerennet

werkoperationsgeconcentreerdinrayons.Dc

herstructureringvandeoverigebedrijfsonder

delenvanKPNisvolopgaande.Dctotale

structuurwijzigingzaleind1999voltooidzijn.

Zoalsbijdepresentatievandejaarcijfers

bekendisgemaaktheeftKPNvoordetotale

reorganisatieeenvoorzieninggetroffenvan

tussende500en800miljoengulden.

(Bron:PersberichtK.PNTelecom,mci1998)

KPNTelecombiedt
InteractieveVoiceResponse
metIntervoxIntela

Organisatiesmetveelinkomendtelefoonver

keerpassensteedsvakerInteractieveVoice

Response(IVR)toe.Hetverwerkenvantele

fonischereacties,betaanvragenvanbrochu

res,hetbeantwoordenvanvragenenhet

opnemenvanbestellingenzijndaarvoorbeel

denvan.IVRblijkthiervoorindepraktijkeen

zeerdoeltreffendmiddel.

KPNTelecombiedtmethetIntervoxIntela

systeemeenpasklareoplossing.Bedrijven

kunnenbetbinnenkomendetelefoonverkeer

hiermeesnel,efficientenflexibelaffiandelen.

DcIntervoxIntelaisuitgerustmetspraakher

kenningenbeantwoordtbellers—gesprokenof

perfax—intwaalftalen.



StudiebladKPNTelecomMei1998305

Bellerskunnenbijvoorbeelddirectviapostco

derouteringwordendoorverwezennaarde

dichtstbijzijndedealerofzichviadedruktoet

senofdraaischijfvandetelefoonlatendoor

verbindenmetdejuistepersoonofafdeling.

KPNTelecomleverthetIVR-systeemopmaat

(van4tot1100gelijktijdigegesprekken),vol

ledigbedrijfsklaarenoptimaalafgestemdop

despecifiekebedrijfssituatie.Zowelgewone

telefoonnummersalsgratisenbetaalde

Servicenummerskunnenwordengebruikt.

ACD-enCTI-combinatieszijngoedmogelijk.

(Bron:PersberichtKPNTelecom,april1998)

10.000Telefooncentralesop
afstandonderhouden

KPNTelecomheeftmetServiceOnlineeen

duidelijkemijlpaalbereikt:opmeerdan

10.000bedrijfstelefooncentraleswordenop

afstandeventuelestoringenverholpen.Inéén

jaartijdsteeghetaantalgebruikersmet6.500.

Steedsmeercentraleszijnsinds1986geschikt

omopafstandtewordenonderhouden.Door

hetsnelleroperationeelzijnvandeapparatuur

endelagerekosten,invergelijkingmetwerk

zaamhedenoplokatie,neemtdebelangstel

lingvoordezevormvanservice-endienstver

leningdanooksterktoe.KPNTelecomkan

opdezemanierspecialistischekennisbeter

benuttenvoordeklanten.

Naasthetverhelpenvanstoringenverzorgt

ServiceOnlineookhetuitvoerenvanmutaties

zoals,bijvoorbeeldhetprogrammerenvan

groepen,hotlinesenhetmakenvanback-ups.

ServiceOnlineverzorgtookhetopafstand

beherenvandatanetwerken.Dcdienstis24

uurperdagen7dagenperweekbeschikbaar

isvoorondersteuning.

Beiprofielgeeftinzichtin
telefonischebereikbaarheid

Eenslechtetelefonischebereikbaarheidkan

leidentotverliesvanklantenendusvan

omzet.Bedrijvenbestedendaaromsteeds

meeraandachtaanhuntelefonischebereik

baarheid.

MetBelProfielmeetKPNTelecomvoororga

nisatiesdefeitelijketelefonischebereikbaar

heid.Gedurendevijfwerkdagen(van7.00tot

19.00uur)wordtalhettelefoonverkeertech

nischgevolgd.Nietalleenhetaantalinkomen

detelefoontjeswordtgemeten,maarookof

dezewelofnietzijnbeantwoordenhoeveel

bellersdein-gesprektoonhebbengekregen.

Deonderzoekgegevenswordenineenrapport

mettabellen,grafiekeneneenhelderetoelich

tinggepresenteerd.BelProfielisbeschikbaar

voorallebedrijvenmetdoorkiesnummersen

kostf795(excl.BTW)peronderzoek.Dc

dienstBeiProfielwordtstapvoorstaplande

lijkingevoerd.Eenenanderhangtsamenmet

dedoorlopendemoderniseringvandeopen-

baretelefooncentrales.

(Bron:PersberichtKPNTelecom,april1998)

InterFactuur:inzichtinde
feitenachterdefactuurvia
Internet

KPNTelecomheefteennieuwedienstgem

troduceerd,diezakelijkerelatiesopeenvoudige

wijzeinzichtverschaftinhuntelecommunica

tie-uitgaven.DcdienstheetInterFactuur,en

isonderdeelvanbetzogenaamdeInfra

ServicesBedrijfscontract300.

InterFactuurlevertelektronischefactuurinfor

matieviaInternet.DchoudervaneenInfra

ServicesBedrijfscontract300krijgtdebe- (Bron:PersberichtKPNTelecom,april1998)
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schikkingovereenabonnementsidentificatie,

eengebruikersnaameneenwachtwoord.

DaarmeekanhijinloggenopdeInternetsite

vanInterFactuur.InterFactuurgeefttoegang

totallefactuurgegevensvandelaatstevier

maanden,overzichtelijkgerangsehiktnaarde

verschillendedienstenenproduetendieKPN

Telecomlevert.

InterFactuurbevatookprogrammatuurom

debetreffendefactuurgegevenstebewerken.

Zokunnenpostenwordenvoorzienvaneen

kostenplaats,enkunnenanalysesworden

gemaaktvanhetbelgedragofafwijkingenin

hetbelpatroon.InterFactuurkandiversebij

zonderedwarsdoorsnedenuitdefacturen

maken,zoals‘allevastekosten’(ongeachtde

herkomstervan,bijvoorbccldvastenet,

mobielofdataverkeer),of‘allevastekostenin

maandx’(ongeachtopwelkefactuurdeze

staanvermeld).Zoiscenvoudigensnelte

analyserenopwelkewijzeeenonderneming

telecommunicatieinzet,envelkekostendaar

meesamenhangen.Degegevenszijnteexpor

teren.

InterFactuurisuniekinEuropa;vergelijkbare

dienstenwordentotophedenalleeninde

VerenigdeStatenaangeboden.Bijzondere

aandachtisgeschonkenaandebeveiliging.

Allefactuurinformatiewordtgecodeerdvet

stuurdopbasisvanSSL-encryptie,een

wereldstandaarddieondermeerdoorhet

AmerikaanseMinisterievanDefensiewordt

gebruikt.MeerinformatieoverInterFactuur,

waarondereen‘real-time’demonstratieversie

opbasisvanfictievegegevens,istevindenop

Internet(www.interplaza.ptt—telecooz.iii)

(Bron:PersberichtKPNTelecom,april1998)

Nieuweabonnementenmobiel
bellenzakelijkemarkt

MetFlexiBelintroduceertKPNTelecom

nieuwemobieleabonnementenvoormiddel

grotcenkicinerebedrijven.HetMKBbescbikt

metFlexiBelovereenabonnementdatzonder

omkijkcnblijvenddcjuistekeuzebiedt.Bijelk

abonnementborentweeVoordeelnummers

waarmeetijdensdepiekurenmet33%korting

wordtgebeld.

FlexiBelbestaatuitdrieabonnementsvormen

waarbijbetbelprofielbepalendisvoordejuis

tekeuze:
•Vooralbereikbaarzijn

•Regelmatigbellen

•Veelbellen

Elkhalfjaarontvangtdeklanteen

AutomatischAbonnementsAdvics.Opbasis

vanbetwcrkclijkebelgedragberekentdecom

putervanKPNTelecomofdejuisteabonne

mcntskeuzcisgemaakt.Blijkteenander

FlexiBelabonnemcntvoordeliger,danwordt

dataangegeven.Dckiantkandanzelf,zonder

kosten,betabonncmentstypeveranderen.

ElkeFlexiBel-klantkrijgttweevoordcelnum

metswaarmeemet33%kortingtijdensde

pickwordtgebeld.Voordemccstgcbeldc

nummers,bijvoorbeeldnaarbuisofnaarkan

toor,wordendcgcsprckskostcndaarmeesterk

vcrlaagd.Dcklantkandenummcrszclfopge

yenenopicdcrmomentwijzigcn.

ViadegratisServicelijn777vcrzorgtKPN

Telecomallcinfotmatieoverdctallozedien

stcn,hetabonnement,bcllcninbetbuitcn

landendenota.Eventuclcdocumentatie

wotdtperfaxofpetposttocgcstuurd.

FlcxiBclhccftccnccnvoudigptijspakkctdatis

opgcbouwduiteenmaandtaricfenecn

gcsptckstaricfmeteenondcrscbcidtussen

pick-endalurcn.Hctbelproficlisbcpalcndbij

betmakenvaneenabonncmcntskcuzc.
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FlexiBelvervangtdehuidigeSpace-abonne

menten.Zakelijkegebruikersmeteenabonne

mentdatrechtstreeksbijKPNTelecomis

afgeslotenkunnentotenmet11julidirecten

zonderkostenoverstappenopFlexiBel.

Daarnakostdeoverstapeenmaligf37,50.

(Bron:PersberichtKPNTelecom,april1998)

Ruim7miljoentelefoon
nummersopéénCD-ROM

DeCD-foongids‘98vanKPNTelecombiedt

computergebruikersmeteenCD-ROM-speler

toegangtotalleopenbaretelefoonnummers.

Naastdetelefoonnummerszijnookdeadres

sen,postcodes,faxnummers,mobieletele

foonnummersenservicenummersopgeno

men.Eenhandigeplattegrond,inluittezoe

mentotverschillendeniveau’s,maaktbetyin-

denvanhetgezochteadreseenvoudig.Dc

adviesprijsbedraagtJ79,00inclusiefBT\V.

•DeinhoudvandeCD-foongids‘98isgelijk

aandeinhoudvande50-deligelandelijke

Telefoongids.MetdeCD-foongidskaninheel

Nederlandopnaamofrubriekworden

gezocht.

DcCD-foongids‘98iseenvoudiginhet

gebruik.Wanneerachternaamlwoonplaatsof

straatlhuisnummer/woonplaatsbekendzijn,

geeftdeCD-foongidsbinnenenkeleseconden

hetbijbehorendetelefoonnummer.DeCD

foongidskanwordengebruiktopPC’sdie

werkenonderDOS,WindowsofApple

Macintosh.Hijisverkrijgbaarindevestigin

genvanBruna,deBoekelier,Dixons,Dunnet,

DynaByte,HornElectro,FreeRecordShop,

Kijkshop,KPNBusinessCenter,Megapool,

MusicStore,Nr1Software,Primafoon,

RadioModern,TurningPoint,V&Den

Vobis.

Voorbedrijveniseenzakelijkeeditievande

CD-foongidsopabonnementsbasisbeschik

baar.Elkkwartaalontvangtdeabonneedan

eenactueleeditie.Dezezakelijkversieisver

krijgbaarvoor‘singleuser’en‘multiuser’

gebruik.Beideversieskunnenopeencompu

ternetwerkwordengeinstalleerd.Meteen

singleuserkanééngebruikerenmetdemulti

userkunnenmeerderegebruikersgelijktijdig

degegevensraadplegen.Dcprijzenzijn

respectievelijkf495,00enf1980,00perjaar,

beideexclusiefBTWenverzendkosten.De

zakelijkeversievandeCD-foongidswordt

verkochtdoorhetBusinessCentervanKPN

Telecom.

(Bron:PersberichtKPNTelecom,april1998)

KPNTelecomverlengt
technischeproefmetSnelnet
inAmsterdam

KPNTelecomverlengtdetechnischeproef

metsnelInternetenvideoviadetelefoonaan

sluitingtoteind1998.Samenmetdepartners

NOBInteractiveenSURFnetheeftKPN

Telecomtotverlengingbeslotenommeer

inzichttekrijgenineenaantaltechnischefac

toren.Dezekennisisnodigomeengefun

deerdbesluittekunnennemenovereeneven

tuelecommercieleintroductievandeADSL

techniekdieindezetechnischeproefwordt

gebruikt.Dctechnischeproefstartteinjanu

an1998metduizendhuishoudensin

AmsterdamonderdenaamSnelnet.

IndekomendemaandenexperimenteertKPN

Telecommetbeterevormenvannetwerkbe

heer,testmendetechnischebetrouwbaarheid

vanhetnetwerkendoethetprojectteam

onderzoeknaardetechniekvanbetalingsmo

gelijkhedenvoordienstenopSnelnet.Ook
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bekijkthetbedrijftechniekenwaarmeemeer

dereInternetServiceProvidersaangesloten

kunnenwordenopSnelnet.

Opeenbijeenkomstvoordedeelnemersaan

deproefpresenteerdeKPNTelecomderesul

tatenvaneenonderhengehoudenenquete.
Vandeondervraagdenis78procenttevreden

totzeertevredenoverSnelnetalsgeheel.Van

deduizendaansluitingenblijken1.600men-

sengebruiktemaken.Degemiddeldeleeftijd

vandehoofdgebruikeris35jaar.Mannenzijn

indemeerderheid(76procent)enbetmeren

deelvandedeelnemershadalervaringmet

Internetbijdestartvandeproef(85procent).

Dcdeelnemerszijndoorgaanshoogopgeleid

enkijkenweinigtelevisie,inverhoudingmet

betgemiddeldeinNederland(78procentkijkt

maximaal15uurTVperweek).Dcsnelheid
vanhetInternetwaardeertdebethvandc

deelnemersmeteenrapportcijfer8ofhoger.

Meerdandehelftwaardeertdekwaliteitvan

hervideobeeldookmeteen8ofhoger.

NOBInteractiveverzorgtbetSnelnet-dienst

enplatformmetonderanderenieuws,video
clips,televisieprogramma’s,cursus-envoor

lichtingsmateriaal.DcInternetService

Provider,SURFnet,levertInternetdiensten.

DedeelnemerskunnenbetNOSJournaalvia

detelefoonaansluitingopdePCbekijken,op

betdoorhengewenstetijdstip.Ookisbet

mogelijkomeducatieveuitzendingenvan

TeleacNOTofvideoclipsvanTheMusic

Factoryopaanvraagtebekijken.Inbetver

voigvandeproefwordenmeervanditsoort

dienstenroegevoegd.

Daarnaastkrijgendedeelnemerssnellerdan
normaalbewcgcndenstilstaandbeeldvanhet

WorldWideWebophetschermengaatbet

kopierenvangrotebestandennaarbunPC
sneller.SURFnetleverthiertoesnelleverbin

dingenmetbetwereldwijdeInternet.Het

basispakketaandienstendatfluopSnelnet
staat,blijfttoteind1998gratisvoordedccl
nemers.SURFnetwiltijdensdeproefook
experimenrerenmetthuiswerkenenteleleren
doorwetenschappersenstudenten.

MetdezetechnischeproeftestKPNTelecom
dezogehetenADSL(AsymmetricDigital
SubscriberLine)techniek.Dezetechniek
zorgtervoordatoverdebestaandekoperen
telefoonlijngrotehoevecihedenbeeld,geluid
endatakunnenwordengetransporteerd.Ook
kandegebruikertegelijkertijdeentelefoonge
sprekvoerenoverdezelfdelijn.Ditgebeurt
doorgebruiktemakenvanmodemapparatuur
indetelefooncentraleseneenspeciaalmodem
bijdegebruiker.Hettelecommunicatiebedrijf

LucentTechnologieslevertdenetwerktech

nick.ADSLgeefteenextradimensieaanhet
wijdvertaktekopcrcnaansluitnetwcrkvan
KPNTelecom.

Hetmodemthuisneemtweinigplaatsinen
wordtviaceoethemetverbindinggekoppeld
aaneenpersonalcomputermetmonitor.Inde
proefgeeftADSLeentransportsnelheidvan
zo’n2Megabitpersecondevooricdere
gebruiker.Vergelekenmetcenmodemmet
ceotransportcapaciteitvan28,8Kilobitper
secondeisADSLbijna70keersneller.

(Bron:Persbericht1(PNTelecom,mci1998)

EnerTelbreidtinternationaal
netwerkverderuitmet
overeenkomstCable&
Wireless

DctclccomgroepEnerTel,beefscenovereen
komstgeslotenmetCable&Wirelessin
Groot-Brittannië,voorhetafwikkelenvan
internationaletelecommunicatiedjensten.
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Beidepartijenzijnfluinstaattelefoon-enfax
verkeeraftehandeleninelkaarslanden.Met

hetsluitenvandezeovereenkomstgeeft

EnerTelgehooraandegrotevraagopdezake

lijke&particulieremarktnaarvoordeliginter

nationaaltelefoonverkeer.Grootzakelijke

afnemerskunnen,naastdehuurlijnennaar

DuitsiandenBelgie,fluookgebruiktemaken

vanhuurlijnennaarEngeland,waarbijdever

houdingtussenprijsenkwaliteitoptimaalis.

Hettekenenvandeovereenkomsttussen

EnerTelenCable&Wirelessbetekentweder

omeenuitbreidingvanEnerTelsdiensten

portfolio.Bovendienzullenindetoekomst

nieuweinternationaledienstenontwikkeld

worden,zoals0800-en090x-diensten.Zowel

EnerTelalsCable&Wirelessbeschikkenover

eeneigenglasvezelnetwerkopbasisvande

zogenaamdeSDH-technologie.Doorhetmet

elkaarverbindenvandezenetwerkenkande

hoogstekwaliteitvanintemationaledienstver

leningwordengegarandeerd.

HetinternationalenetwerkvanEnerTel

omvatopditmomentookaansluitingenmet

Belgacom,GlobalOne,WorldComen

DeutscheTelekom.Alhetinternationalever

keervanEnerTelwordtafgewikkeldvolgens

hetleastcostroutingprincipe.Dithoudtindat

decentralevanEnerTelhetverkeeropelk

tijdstipviadegoedkoopsterouteafwikkelt.

EnerTelisdeNederlandsetelecomgroep

waarinenergiebedrijvenenkabelexploitanten

hunkrachtenhebbengebundeld.EnerTel

realiseerteentechnologischhoogwaardignet

werkenbeschiktoverdemeestuitgebreide

infrastructuurinNederlandnaPTTTelecom.

HetproductportfoliovanEnerTelbevato.a.

EnerLinkHuurlijnen,EnerLineISDN3Oen

vanafmaart1998EnerCall800/900-informa-

tienummersvoordezakelijkemarkt.Sinds

januari1998levertEnerTeltelefonienaar

nationale,internationaleenmobielenummers

viaBe!1600aanhetMKBendeconsument.

DcregionaletelecombedrijvenvandeEnerTel

Groepzijn:CASEMA,nvCasTe!,ENECO,

PaletKabelcom,TelecaiUtrechtV.O.F.,

UnitedTelekabelHoldingenZekaTel

MultiCommunicatieb.v.

(Bron:PersberichtEnerTel,april1998)

EnertelkrijgtEDUnet

EnerTelNVheeftvanhetMinisterievan

Onderwijs,CultuurenWetenschappende

opdrachtgekregeneenlandelijkbreedbandig

netwerk,hetEDUnet,interichtentenbehoe

yevanallescholenvoorbasis-envoortgezet

onderwijsinNederland.Dezeopdrachtmaakt

dee!uitvaneendoordeNederlandseoverheid

uitgeschrevenEuropeseaanbestedingophet

gebiedvaninformatie-encommunicatietech

nologie(ICT)inhetonderwijs.

Indetestfase,dielooptvan1oktober1998tot

1april1999,worden358scholenen35

bibliothekenaangesloten.Ineenopdezetest

faseaansluitendprogrammakunnenintotaal

circa12.000scholen,bibliotheken,museaen

dienstenaanbiedersindriejaartijdophet

EDUnetwordenaangesloten.Uiteindelijkzul

lencirca2,6miljoenleerlingenviahet

EDUnetmultimediaalleren,elektronische

berichtenversturenenoverhetInternetsur

fen.HetinitiatiefvoorbetEDUnetvloeit

voortuithetactieplan‘Investerenin

Voorsprong’vanministerRitzenvanOCenW.

InhetEDUnet-projectwerktEnerTelsamen

metdertienkabelmaatschappijen.EnerTel

zorgtonderanderevoorbetruggegraatnet

werkdatallekabelnettenmetelkaarverbindt.

Dekabelmaatschappijenverzorgendeaanslui
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tingmetdescholen.Deoverheidheeftvoor
EnerTelenhaarpartnersgekozenomdathet

economischdemeestaantrekkelijkeaanbie

dingis.Daarnaastheeftdekabelenkelespeci
fiekevoordelentenopzichtevantraditionele

telecommunicatienetwerkenzoalshettele
foonnet.Retbelangrijksteisdehogerespon
siesnelheidvandediensten.Anderevoordelen

vandekabelbovenbettelefoonnetzijnhet

tijdsonafhankelijkegebruikstarief(geentik
ken),hetvrijhoudenvandetelefoonlijn

(bereikbaarheid)endevoortdurendedirecte

toegangtotdedienstverlening(nietinbellen

eninloggen).

Hetfeitdatdeoverheidinhetkadervanhet
EDUnet-projectoptreedtals‘launchingcusto
mer’,heefttotgevolgdatdeontwikkelingvan
geavanceerdeInternetdienstenviadekabel
sterkwordtgestimuleerd.Deinfrastructuur

endebijbehorendeorganisatiedieEnerTelen

haarpartnersvoorhetEDUnetzullenrealise

ren,kunnenookwordenbenutvoorInter
netdienstenvananderebeslotengebruikers

groepen(intranettenenextranetten)enhet
algemenepubliek.Daardoorlevertdeover
heideenbelangrijkebijdragesanhettotstand

komenvandeelektronischesnelwegin
Nederlandenwordtinvullinggegevenaanhet
NationaalProgrammaElektronischeSnel

wegen.

AlgemeendirecteurAdKetelaarsvanEnerTel

isverheugdmetdekeuzevoorzijnbedrijf.‘Dc

keuzevoorEnerTeliseenfantastischestimu
lansvoordeverdereontwikkelingvandata
communicatiediensten,zowelbinnende
kabelsectoralsopdebusiness-to-business
markt.’ProjectleiderFredKappetijnvan

EnerTelnoemtEDUnetdeeerstegrote

Nederlandsestapopdeelektronischesnelweg:

‘Dezeaanbestedingbetekentdatdekabeleen
belangrijkespelerwordtbijdesnelleontwik

kelingengroteretoegankelijkheidvaninterac
tievemediainNederland’,aldusKappetijn.

(Bron:PersberichtEnerTel,april1996)

Opnieuwgroteovername
binnentelecommarktVS

NadefusieplannenvanWorldcomenMCI

hangtindeAmerikaansetelecommunicatie
sectoropnieuweengroteovernameinde
lucht.SBCCommunicationsisvanplanbran
chegenootAmeritechovertenemen.Wat
betreftdelokaletelefoongesprekkenzouSBC
doordeovcrnamehetgrootstetelefoniebedrijf
vandeVSworden.Metdetransactie,die
plaatsvindtviaeenaandelenruil,iseen
recordbedraggemoeidvan61miljarddollar.
DeovernamevanMCIdoorWorldcom,die

nognietisgoedgekeurd,heefteenwaardevan
37miljarddollar.Ditmeldtondermeerde
AutomatiseringGids.

(Bron:Telecomnieuws,mci1998)

Werkplekvoor
calicentermedewerkersniet
meervanbelang

Medewerkersvancallcentershoevenvoortaan

nietmeerlijfelijkophuntelefonischdiensten
centrumaanwezigtezijn.Zekunnenvanaf

elkeplekinNederlandalsvolwaardigagent
werken:thuis,vanuiteenanderevestigingof
mobiel.Ditismogelijkmetbehoudvanallc
(computer)faciliteitenvoormedewerkeren

manager.Ditallesismogelijkdoordein

Nederlandontwikkeldesoftware‘AgentAny

where’.Dezesoftwareisheteersteproduct
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vandeAmerikaansetelecommunicatiefabri

kantLucentdatwereldwijdwordttoegepast,

terwijihetgeheelinNederlandisontwikkeld.

DezeprimeuristezienopdebeursCall

CentreSolutions‘98dietotenmet13meiin

deAmsterdamseRAIwordtgehouden.

(Bron:Telecomnieuws,mei1998)

Telefoonsteedsvaker
marketinginstrument

Hetgebruikvandetelefoonalsmarketingins

trumentheeftdeafgelopenjareneengrote

vluchtgenomen.Deomzetvande550bijde

DMSA(NederlandseassociatievoorDirect

Marketing,DistantSellingenSales

Promotion)aangeslotentelemarketingbedrij

yenverdrievoudigdeindeperiode1990-1995.

Eentrenddiezichvolgensdeorganisatie

sindsdienverderheeftvoortgezet.‘Dedirect

marketingbiedtbinnenvijftottienjaaraan

240.000mensen(deeltijd)werk.Datisflu

rondde100.000’,aldusdeDMSA.

(Bron:Telecomnieuws,mei1998)

EenderdeNederlandse
bedrijvenactiefopInternet

EénopdedriebedrijveninNederlandmaakt

aanheteindevanditjaargebruikvanhet

Internet.Tweejaargeledenlagditpercentage

nogop18procent.Datblijktuitdejaarlijkse

automatiseringsenquêtevanhetCentraal

BureauvoordeStatistiek(CBS).Volgenshet

CBSmakenvooraldekleinerebedrijvenmeer
gebruikvanInternet.Depopulairstetoepas

singenvanhetInternetzijnsurfenene-mail.

Driekwartvandeondernemingendieactief

zijnophetInternetheefteeneigenhomepage.

(Bron:Telecomnieuws,mei1998)

Europeseondernemerswillen
Internetop

Europaloopt,watInternetbetreft,achterop

deVerenigdeStaten.Uitonderzoekvanhet

bureauForresterisechtergebleken,dat

Europeseondernemersstaantepopelenom

hetInternettebetreden.Deverwachtingis,

datEuropadeVSbinnendriejaarheeftinge

haald.Eenbelangrijkefactoromverderte

gaanmetInternetwasvoordeondernemers

hetideedatiedereenoveralenaltijdmet

iedereenzakenkandoen.Hetzaltochnogeen

tijddurenvoordatEuropadeVSvoorbijstreeft

inhetaantalInternetaansluitingen.InEuropa

is13procentvandebevolkingaangesloten,

tegen34procentinAmerika.

(Bron:Telecomnieuws,mei1998)

Lucentintroduceertsnelle
Internet-telefonie

LucentTechnologieslanceerteindditjaar

Wildwire,eennieuweInternet-Protocol-tech

nologiewaarmeeInternetproviderssnelle

data-entelefoniedienstenkunnenbiedenover

hunbestaandenetwerken.Ookpresenteerde

hetbedrijfeennieuwechipsetmetzoweleen

analoogalseenADSL-modem.HetWildwire

ADSL-systeemisontworpenzodatproviders

eentweedetelefoonlijnenmaximaalvierdata

lijnenaanhunklantenkunnenleveren.Dit

biedteenverbindingdiealtijdopenstaat.
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KPNTelecomismomenteelbezigmeteen

proefmetInternettelefonie.

(Bron:Telecomnieuws,mci1998)

EnerTelovergenomendoor
Worldport

TelecomgroepEnerTelwordteigendomvan

WorldPortHolding,onderdeelvanhetAmen

kaanseWorldPortCommunicationsInc.Dc

aandeelhoudersvanEnerTelzijneindaprilin

principeakkoordgegaanmetdeverkoopaan

WorldPort.Eenprijsisnietbekendgemaakt.

WorldPortiseenwereldwijdecarrier,dieeen

volledigtelecommunicatie-dienstenpakket

aanbiedtaantelecomoperators,Internetservi

ceproviders,grotebedrijvenendistributeurs.

Retbedrijfontwikkeltvolgensdenieuwste

technologieeneeninternationaalnetwerkmet

grotebandbreedte,verbondenviaeenserie

internationaleswitchesdietoegangenspeci

fieke,opdeklantafgestemdedienstenkunnen

aanbieden.Metdesnelleexpansievanhet

wereldwijdenetwerk,acquisitiesensamen

werkingsverbandenleverthetbedrijfmomen

tedtelecomdienstenindeVerenigdeStaten,

LatijnsAmerika,West-EuropaenAzië.

MetdeinlijvingvanEnerTelhooptWorldPort

haarmarktaandeelophetEuropesecontinent,

dieeenwaardevanUS$25rniljardvertegen

woordigt,sneltekunnenuitbreiden.

(Bron:PersberichtEnerTel,april1998)

AT&TandSuperTutor
Companyprovidefreeentryto
onlinetutoring

TheSuperTutorCompanyannouncedthe

releaseofComposition,itslatestWindows

CD-ROMforhighschoolstudents,college

students,oradultslookingtosharpentheir

writingskills.

SuperTutorCompositionshipswithaspecial

offerforAT&T’sWorldNetservice,aswellas

a90-dayfreetrialsubscriptiontoAccurate
Research’sHomeworkhelp.com,anonline

tutorialservice.Thethree-month-longofferis

partoftheCompany’ssuccessful‘InterNetto

Zero’.TheCD-ROMisfriendly,intuitive,and

provideslessonsinstyle,editing,research,the

writingprocess,creativewritingandjourna

lism.Compositioncontainsover70in-depth

lessons.Withanestimatedstreetpriceof

$24.95,userscanInterNettoZerobyregis

teringfortheirfreeonlinesubscriptionwith

Homeworkhelp.com,avalueworthupto$30.

‘FreeInternetaccess,agreatofferfromAT&T

andasophisticatedCDmakethisaterrific

value.Compositionincludestipsonusingthe

libraryandtheInternet.Itprovideslessonson
writingforcollegeapplications,jobqueries

andpointstofunonlinewritingactivities’,

saysEricHo,presidentofAccurateResearch.

‘Plus,weofferthreemonthsofonlinetutorials

coveringscience,math,EnglishandESL.

Thisisaterrificofferforcomputerusersofall

ages’.Hocontinues,‘Otherpublishersrequire

youtoreturnproductfromyourpersonal

librarywithhardtoredeemrebatesinorderto

‘NettoZero.’Weletyou‘InterNettoZero’

andgiveyouexpandedservicesacrossmulti

plesubjects,notjusttheonepurchased,but

fourcomprehensiveareas’.Locatedat

http://www.homeworkhelp.com/,theonlineser—
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vice’sratesstartat$9.95permonth;site

licensesarealsoavailable.

AccurateResearch’sHomeworkhelp.comis

theleadingonlinetutorialserviceforhigh

schoolstudentshopingtomasterthebasicsin

Math,EnglishandSciencecoursework

throughinteractivetutorial-stylelessons.The

SuperTutorCompanyalsodevelops,publis

hesanddistributescutting-edgeeducational

softwareforuseathomeandinschools.Since

itsfoundingin1993,SuperTutorhasbeen

providingitscustomerswithqualityproducts

thatdeliverrealvaluebycreatingin-depth,

engagingcontentutilizingthelatesttechnolo

gies.

AT&TWorldNetisaregisteredservicemarkof

AT&TintheUnitedStatesandothercoun

tries.

(Bron:PersberichtAT&T,april1998)

FirstAfricancarrierjoinsthe
WorldPartnersAssociation

Telkom,SouthAfrica’stelecommunications

companyannouncedithasjoinedthe

WorldPartnersAssociation,apremieralliance

ofcarriersofferingglobalseamlesscommuni

cationsservicestomultinationalcorporations

worldwide.ThesigningtookplaceatAfrica

Telecom‘98,aglobalforumofmorethan300

companiesfromover100countries.

‘Companiesneedtohavequickanddependa
bletelecommunicationssystemstogivethem

thecompetitiveedgeinthefastgrowingworld

ofglobalbusiness’,saidRhynieGreeff,

ManagingExecutive,InternationalBusiness,

Telkom.‘BecomingamemberoftheWorld-
PartnersAssociation,Telkomwillbeinthe

positiontoofferadditionalglobalconnectivity

tomultinationalcustomersviaalldestinations

intheworld,inthemostcosteffectiveand

reliableway.’

AsaMemberofWorldPartners,Telkomrecei

vesaportfolioofWorldSourceServicesthat

arealreadyavailabletomultinationalcusto

mersin90percentoftheworld’stopbusiness

markets.‘Wewanttobethepreferrednetwork

servicesproviderfordataservicesinSouth

Africaandtodothis,weneedtoofferour

customersstate-of-the-art,sophisticatedtele

communicationssolutions’,addedGreeff.

‘Thisistrulyanoteworthyeventfor

WorldPartners’,saidBruceLeasure,Vice

PresidentStrategyandBusinessDeve

lopment,WorldPartnersCompany.‘Telkom,

asourfirstmemberinAfrica,isadoorway

intothecontinent.Weareextremelypleased

thatSouthAfricawillbecomethe35thcount

rytooffertheseservices.’

SouthAfrica,designatedbytheU.S.

DepartmentofCommerceasoneofthe

world’stenbiggestemergingnations,hasalre

adyattractedinvestmentfromsomeofthe

world’slargestglobalcorporations.‘Wego

whereourcustomersgo’,saidSimonKrieger,

President,WorldPartnersCompany.‘With

700oftheworld’slargestmultinationalcom

paniesasourcustomers,wedelivertheright

communicationtoolscriticaltotheirglobali

zation.Inthepastyear,wehaveadded

TelebrasofBrazilandVSNLofIndiatoour

rapidlygrowingglobalcapabilities.’

WorldPartnersAssociation,establishedfive

yearsago,offersWorldSourceServices

through19Memberscovering35countries.

TheequityfoundersofWorldPartners

CompanyareAT&T(40percent),KDDof

Japan(20percent),SingaporeTelecom(20

percent),Unisource(20percent).Inaddition

toTelkom,SouthAfrica,membersinclude
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AT&T-UnisourceinEurope,Telstraof

Australia,TelecomNewZealand,Alestraof

Mexico,HongKongTelecom,AT&T

Canada,KoreaTelecom,PLDT-Philippines,

Israel’sBezeqInternational,CHT-Iof

Taiwan,CATofThailand,TelekomMalaysia,

Indosat,TelebrasofBrazilandVSNLofIndia.

WorldSourceServicesareaportfolioofhighly

reliable,voiceanddataserviceswithunsur

passedend-to-endperformance.

Telkomwillbeginimplementingthesystems

andcapabilitiesrequiredfortheWorld-

PartnerscertificationtoprovideWorldSource

FrameRelayandPrivateLinedataservicesin

SouthAfrica.TelkomSouthAfricaiscurrent

lytheonlylicensedproviderofpublic

switchedcommunicationsservicesinSouth

Africaandissuccessfullyleadingatransfor

mationofitstelecommunicationscapabilities

toworld-classstatus.Inwhatmarkedthesing

lelargestinvestmentintoSouthAfrica,

Telkomsolda30-percentstaketoTelekom

MalaysiaandSBCandSBCCommunications

International,lastyear.Telkomhasfixed

assetsofmorethan$3.6billionannualreve

nuesinexcessof$3.2billionandapproxima

tely56800employees.

ByjoiningtheWorldPartnersAssociation,

Membersundergoarigorouscertificationpro

cesstoensurethatcustomersgetthehighest

qualityofuniformlyseamlessservicearound

theglobe.EachMemberisalsocertifiedtoact

asasingle-point-of-contacttocustomersfor

ordering,provisioning,installation,mainte

nanceandbillingofWorldSourceServices.

Consolidatedbillsarerenderedinthecurren

cyandlanguageofthecustomer’schoice,and

multi-lingualsupportisavailable.World-

PartnersCompanysupportstheabilityofits

memberstoprovidehigh-performance,con

sistentandseamlessservicesbycertifying

membercapabilitiesandservingasthefinan

cial,operational,technicalandsoftwarecle

aringhouseforallWorldSourceServices.

(Bron:PersberichtAT&T,mci1998)

WorldPartnerslaunches
GlobalCallCenterService

WorldPartnersCompanyandAT&Trecently

announcedtheavailabilityofWorldSource

CallCenterService,aglobalservicethatlets

multinationalbusinessesreachcustomersin

over100countriesworldwide.

WorldSourceCallCenterServicemakesit

easierformultinationalcorporationstoserve

theircustomersacrossborders.Businesses

simplycontactoneoftheWorldPartners

Memberscertifiedtoprovidetheservice—

AT&T,KDDofJapan,SingaporeTelecom,

TelstraofAustraliaorAT&T-Unisourceof

Europe—andtheMemberwillserveasthe

singlepointofcontactforcontracting,orde

ring,provisioning,maintainingandbilling

customers’callcentersglobally.Withthis

WorldSourceoffer,MNCswillhaveachoice

of19countriesinwhichtolocatetheircall

centers.

Businessesusecallcenters—commonly

reachedbytoll-freenumbers—forsuchcusto

merserviceapplicationsasairline,traveland

hotelreservations.Inthecaseofmultination

alcorporationswhowanttolocalizetheirpre

senceinvariouscountriesaroundtheworld,

managingthesecallcenterscanbecometime

consumingduetodealingwithmultiplecar

rierstoarrangeservice,billinginmultiplecur

rencies,andpin-pointingthesourceofnet

worktrouble.
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SpeakingtoCustomersatthelaunchof

WorldSourceCallCenterServiceatthe

InternationalCallCenterSummitinReston,

Va.,SimonKrieger,presidentofWorld-

PartnersCompany,said,‘WoridSource

Serviceshavegainedanoutstandingreputa

tionforoperationalexcellenceandreliability.

Thesequalitiesarecriticaltoourmultinatio

nalcustomers.Andweareproudtobelaun

chinganotherservicethatcanhelpbusinesses

globalizeinthemostconvenientfashion.’

OtherfeaturesofWoridSourceServiceinclu

•GlobalSeamlessServices:AllWorldSource

Servicesareprovidedinagloballyseamless

fashion,whichmeansthatthecustomerexpe

riencesauniformlevelofperformanceacross

allgloballocations.

•GlobalBreadthandLocaldepth:Along

withawidechoiceofcountries,customers

enjoyround-the-clockin-countrysupport

throughourMemberswhoareleadersintheir

territories.
•OperationalExcellence:WorldSource

Servicesarenotedforworld-classreliability

andqualityduetothehighperformancestan

dardsand24-hourmonitoringandsupervi

sionthroughtheWorldPartnersGlobalWork

CentersasveflastheNationalWorkCenters.

\VorldSourceCallCenterServicewilloffer

standardroutingfeatureslaterthisyearand

willcontinuetointroducemoreadvanced

featuresovertime.

TheWorldPartnersAssociation,establishedin

1993,hasgrownfromthreemembersinthree

countriesto18Membersin34countries,

representing90%oftheworld’sleadingmar

kets.Morethan650ofthetop1,000global

MNCshaveinstalledandareusing

\VorldSourceServices.

New‘electronicear’toprovide
yardstickvaluesforaudio
quality

TheInternationalTelecommunications

Union(ITU)hasapprovedanewmeasure

mentmethodthatwillprovide,forthefirst

time,anobjectivemethodforassessingaudio

quality.Untilnow,traditionalobjectivemeas

urementmethodssuchasSNRandTHD

couldonlyprovideimpreciseinformation

whichdidnotmakeitpossibletoobjectively

evaluateaudioquality.Thenewmethodwill

forexampleenableacontinuousandautoma

ticcheckoftheaudioqualityatlevelsagreed

uponbetweenthebroadcasterandthebroad

castnetworkoperator.Itwillalsodetectany

malfunctionofanaudiocodingsystemduring

theset-upphaseofinternationallongdistance

circuits,beforetheyareputintoservice.

Thedevelopmentworkstartedin1994when

therapidconvergenceofthetelecom,broad

castingandcomputerindustriesputintofocus

theneedforsuchanobjectiveandreliable

measurementmethod.Withtheintroduction

ofadvancedlowbit-ratecodecslikeMPEG

designedtomatchthehumanauditorysys

tem,theproblemswiththeoldmeasurement

methodsbecamerapidlyapparent.Audio

codingsystemsareatthecoreofawhole

rangeofapplicationsrangingfromlower

audioqualityservicessuchasthoseusedon

theWebtohigheroneslikethoseusedby

DigitalaudiobroadcastingorDigitaltelevi

sionsystems.

Inresponsetoanindustryrequirement,the

ITUtaskedagroupofexperts(ITU-RTask

Group10/4)tocomeupwithameasurement

methodnolaterthan1998.‘Oneofthefirst

actionswastoissueanOpenCallfor

Proposals’,saidMr.ThomasRydén,theTG (Bron:PersberichtAT&T,april1998)
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10/4Chairman.‘Wewerefortunateandrecei
ved6differentproposals,representingboth
well-knownmethodsaswellassomenewand

verypromisingones’headded.

Morethan20partnersfromNorthAmerica,
AsiaandEuroperepresentingbroadcasters,

telecomandbroadcastnetworkoperators,
researchinstitutes,universitiesandmanufac

turershavebeeninvolvedduringthefour

yearsofintensivedevelopmentwork.
Inadditiontoprovidingqualitystandards

againstwhichbroadcastersandbroadcast
networkoperatorscanmonitortheirperfor

mance,therecommendationwillalsoprovide
apowerfultooltodeveloperstofurtherimpro
veaudiocodingsystemsandtoend-consu

mersintheirchoiceofaudio-basedservices.

‘Thetaskwasarealchallengeandwearevery

satisfiedtobeabletobothfinishtheworkon
timeandtosubmitonesinglemethod’said

Mr.Rydénaftertheadoptionoftherecom
mendation.Thefirstmeasurementsystems
areexpectedtobeonthemarketinlessthan
6months.Aprototypewillbedisplayedal
readyinMayinAmsterdam,attheAESexhi

bitionwhichistheworld’slargesteventdedi

catedtoaudio.

(Bron:PersberichtITU,april1998)

ITUapprovesastandardfor
transmissionsystemsfor
interactivecabletelevision
services

TheITUStudyGroup9whichdealswith

standardsforcabletelevisionsystems,has

approvedalandmarkstandardwhichwill
allowtransparentbi-directionaltransferof

InternetProtocol(IP)traffic,betweenthe

cablesystemhubandcustomerlocationsover
anall-coaxialorhybrid-fiber/coax(HFC)

cablenetwork.

Thisstandard,designatedRecommendation

J.112,definesmodulationprotocolsforhigh-

speedbi-directionaldatatransmissions,such
asthoseusedforInternetcommunications.

RecommendationJ.112willenhanceinterac

tivecabletelevisionservicesprovidingtrans
missiondataratesupto30Mbps,andshould

resultinworldwideeconomiesofscaleand
interoperabilitybenefits.

‘Thisworkisasignificantachievementforthe
ITUasitsupportstheneedsofindustryto
produceadvanceddatacommunication

equipmentfortheemergingcabletelevision
services’saidJoséLuisTejerina,Chairmanof
theStudyGroup.‘Worldwidestandardsena
bletheeconomiesofscaleandlowercostsso
importanttotelecommunicationinfrastructu

resanddevelopingcountries’headded.
Over60%ofallhouseholdsworldwidehavea
TVand15%arealreadycableTVsubscribers

comparedto40%thathaveaphoneline.
Giventhephenomenaltake-uprateofthe
Internetwhichhasnowover50millionusers,

theavailabilityoftwo-waytransmissionsys
temsisexpectedtobeaboonforthecableTV
industrywhichalreadyboastsover200mil

lionsofconsumersworldwide.Moreover,

cablesystemscouldrepresent,fordeveloping

countries,apromisingavenuetoleapfrogto
broadbandnetworkscapableofsupporting

voice,video,dataandInternetservices.

RecommendationJ.112includesthree

annexeswhichaddresstheuniquerequire

mentsoftheEuropean,NorthAmericanand
Japanese/AsianSectorsrespectively.

(Bron:PersberichtITU,april1998)
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ETSIdemonstratesmajor
breakthroughinwireless
broadbandtechnology

Atthe7thCEPTRadioConference—heldin

Copenhagen5-7May1998—membersofthe

EuropeanTelecommunicationsStandards

Institute(ETSI),demonstratedtheinterwor

kingofATM.[IPv6basednetworkinfrastructu

rewiththeconceptofTErrestrialTrunked

Radio.(TETRA).Thedemonstrationisbased

onthetechnologyofDigitalAdvanced

WirelessServices(DAWS),aprojectwhich

rightfromitsverybeginninghasbeenrecei

vingsupportfromtheEuropeanCommission

(DGXIIIIA2).

Wirelessapplicationssuchashighresolution

videostreamingandwirelessmobileultra-fast

Webbrowsingwerepresentedalongwith

video-on-demandandbandwidth-on-demand

facilitiesasfixednetworkoptions.

‘Closeco-operationofIndustrywithinthe

Standardizationareaisyetagainshowing

remarkableresults’,saysSteffenRing,

ChairmanofETSIWG.4JDAWS.‘ETSIhas

withthisdemonstrationshownthewayfor

wardinBroadbandTerrestrialMobility

(BTM)andinconjunctionwiththeprogress

ofETSIProjectTIPHON(Telecom

municationInternetProtocolHarmonization

OverNetworks)facilitatedanevensooner

commercialintroductionofmobile,wireless

‘Megabit’terminalswithintegratedphone

capabilities.’

(Bron:PersberichtETSI,mci1998)

ETSI-membersagreeona
singlevoicequalitystandard
fortelephonesets

Inanhistoricmovetowardstheharmoniza

tionoftelephonesetsthroughoutEurope,

ETSIhaspublishedanewdocument—TBR

38.Thiswillenableanaloguetelephoneswith

ananalogueinterfacetobeproducedforthe

Europeanmarketaccordingtoasinglevoice

qualitytechnicalspecification.

Eventhoughthetechnicalrequirementsfor

theinterfaceofthesetelephonesarenotyet

fullyharmonized,anincreasingnumberof

countrieshavealreadycommonrequirements

inplaceandthedocumentthatwillultimate

lyharmonizetheinterfaceisinanadvanced

phase.Formorethanacentury,atleast20

separate,Europeannationalterminalequip

mentmarketshaveexisted,eachwith1Mto

lOOMconsumers.Asinglemarketinthe

rangeof500Mconsumersisnowbeingcre

ated.Thisisclearlyamajoreventforallthose

involved(consumers,manufacturers,opera

tors,etc.).

TheTechnicalBasisforRegulation(TBR)38

haspassedtheETSINationalVoteprocedure

andwillsoonbepublished.ThisTBRisa

HarmonizedStandard,producedonrequest

oftheEuropeanCommissioninaccordance

withtheTelecommunicationsTerminal

EquipmentDirective.Itharmonizesthevoice

qualityofthemostcommontelephonesets.

Althoughtheregulatorymeasuresgivinglegal

forcetoTBR38arecurrentlyunderprepara

tion,somecountriesarealreadyusingitasa

basisfornationaltypeapproval.Afterpublis

hingthefirstdocumentharmonizingthemost

commonTelecommunicationsinterface—

TBR21(seepreviousnews)ETSIhassucceed

inestablishingtheharmonizationbase(TBR
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38)forthemostpopularTelecommunications

service—voicetransmissionusingatelephone

set.

ThisTBRwillalsopermitmanyothertele

communicationareastobeharmonized.It

willcreateforcompaniesandconsumersalike

theopportunitiesprovidedbyamuchlarger

market.Itwillhaveimpactonbothregulatory

andvoluntarystandards.Advantagesare
expectedinmanyarease.g.forexistingand

futurecordlesstelephonesetsandsystems,
Hands-FreeandHeadsetTelephony,PABX

transmissionplans,mobilesetsoperatingin

localsystemsandlocaliooprelatedequip-

ment.

(Bron:PersberichtETSI,mei1998)

Boekbespreking

Titel:Kabeljaarboek97
Auteur:JanBoers(hoofdredactie)
Amsterdam:TelevakUitgeverij,1996

217p.
ISBN90-75911-02-5

Dekabelbrancheintegreertsnelindemedia

wereldendetelecomwereld.Doordezeont—

wikkelingzijninhetkabeljaarboeknietalleen

gegevensoverdekabelbrancheopgenomen,

maarookoverdetelecommunicatieenmedia-

sector.

Indeinleidingwordteenglobaaloverzicht

geschetstvandeontwikkelingenindeveran
derendekabelbranche.Hettweedehoofdstuk
geefteenoverzichtvandebelangrijksteperso

nenindekabeibranche.Daarnaastwordt

algemeneinformatiegegevenoverbranche

verenigingenzoalsVECAI,Vefica,VESTRA

enUNETO.Qokwordteenoverzichtgegeven

vandeverschillendebinnen-enbuitenlandse
overheidsdiensteneninstellingendiemetde
kabeibranchetemakenhebben.
Hoofdstukdriebetreftdeexploitatievan
kabelnetteninNederlandenBelgie.Per
gemeentewordtaangegevenwelkekabelex
ploitantenactiefzijn.Voortswordtperkabel
exploitantaangegeveninwelkegemeenten
dezeactiefis,methoeveelaansluitingen,tegen
welkgemiddeldtariefenmetwelkaantaltv
enradiokanalen.

Hetvierdehoofdstukheeftbetrekkingoppro
duktenendiensten.Adviesbureaus,installa
tiebedrijven,installateursenleveranciersdie
indekabel-,mediaentelecommunicatiesec
torhundienstenaanbiedenpasserenderevue.
Naastadressenvandiversebedrijvenworden
ookspecialismengenoemd.
Hoofdstukvijfgeefteenoverzichtvanomroe
penenprogramma-aanbieders.

Inhoofdstukzesiseenbegrippenlijstopgeno
men,eenoverzichtvanWorldWideWeb
(WWW)adressen,eenlijstmetaanbevolen
boeken,tijdschriftenenkranteneneenagen
dametrelevantecongressen.

DezeboekbesprekingissamengestelddoorGenoveva

Geppaart,KPNResearchSI,inopdrachevande

redactievanPTTTelecomStudieblad.


