Je bent goed opgeleid en bewoont een huis achteraf, je studeert of bent minder valide. Of stel, je man is een

tomatenkweker en je bent diep ongelukkig zonder werk. In de Verenigde Staten staan circa 20 miljoen Amerikanen te

popelen om aan de slag te kunnen met thuiswerk. Dat is de toekomst, ook in Nederland, verzekert visionair en oprichter

van de VANAD Group, Ad Nederlof.
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ier spreekt een man met een missie. Hij heeft er vele.

De voormalig topman van Amerikaans softwarehuis Ge-

nesys - hij leidde de firma gedurende vijf jaren - maakt
werk van de marktkennis die hij wereldwijd opdeed en vertaalt
dat in nieuwe bedrijfsconcepten en zelfs nieuwe bedrijven. Zoals
recent Color Sprinkles, een modebedrijf dat gebruikmaakt van
een productiehuis dat hij oprichtte in China. (“De naaisters wer-
ken er zeer precies en conscentieus.”) Breng een paar uren door
met de bevlogen verteller Nederlof en je weet: waar zijn tanden
in staan, blijven ze in staan. Zijn in 2005 geboren contactcen-
ter, geheel gemodelleerd naar het Australische Salesforce van
zijn vriend Kevin Panozza, groeide van 30 naar yoo agents in vier
jaar tijd. Nu focust de visionair op een internationaal Work from
Home-project en op uitbreiding van managed insourcing, om
klanten met gespecialiseerde medewerkers te helpen verande-
ringen door te voeren.

Lager verloop

Thuiswerken benadert voor Nederlof meer het ideaalbeeld van de
relatie tussen werk en werknemer. “Het potentieel van ons Pan-
Europees, multi-lingual Work from Home-project is enorm. We
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zijn dan ook nadrukkelijk bezig internationale partners te inte-
resseren voor samenwerking rond dit project. Banken, telcobe-
drijven en utility companies, om enkele organisaties te noemen,
zullen meer en meer gebruik van thuiswerkers gaan maken. De
agents op het Work from Home-project werken stuk voor stuk
vanuit huis voor klanten uit Europa. We stellen onder andere
als eis dat ze het product waarvoor ze werken door en door ken-
nen, dat ze hun taal tot in de finesses beheersen en in contact
met de klant goed performen.

Het systeem waarop ze zijn aangesloten, registreert automa-
tisch wie het beste presteert. We trainen veelvuldig. Ongeloof-
lijk belangrijk. Niet alleen gaat de kwaliteit van de thuiswer-
kende medewerkers er met sprongen op vooruit, ook maakt het
ze loyaler ten aanzien van ons als werkgever. Bovendien is het
verloop onder de agents vele malen lager dan in een traditioneel
contactcenter.”

Unieke kans

“Met name vanwege de schaalbaarheid en betaalbaarheid geloof
ik in Work from Home. De ervaring leert dat de meeste thuiswer-
kende agents voor maximaal tien tot twintig uur per week wer-
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opereert meer en meer

ken. We moeten dan ook voor voldoende agents zorgen. Minder
dan duizend? Dan moet er geld bij.

Het sociaalmaatschappelijke aspect van thuiswerken is toch
heel mooi? Je biedt bijvoorbeeld werk aan fysiek gehandicap-
ten en mensen die vanwege hun kinderen graag thuis willen
blijven. Fantastisch toch? Een unieke kans om aan het arbeids-
proces deel te nemen. We maken optimaal gebruik van IP en
een goed ingericht datacenter. Nieuwe agents spreken we via
toepassingen die vergelijkbaar zijn met Skype; die bezoeken we
niet, noch ontvangen we ze op kantoor. Alle contacten verlopen
digitaal.”

“Steeds meer mensen zullen een werkruimte thuis creéren.
Ze kunnen hun deskundigheid en competenties vanuit huis
aanbieden aan werkgevers, terwijl deze werkgevers met de be-

vanaf de campus in Capelle
aan den IJssel. Die is recent
uitgebreid met een nieuw
kantoorpand en telt nu zes
gebouwen. Deze concen-
tratie van activiteiten heeft
meer efficiency en synergie
ten doel. Want diverse activi-
teiten van de VANAD Group
zijn al geconcentreerd in Ca-
pelle, waardoor het eenvou-
diger is klanten op meerdere

schikbare techniek op afstand alle werkzaamheden monitoren.
Daar komt nog bij dat straks ook nog face-to-face communicatie
mogelijk is. We bieden de agent werk aan en hoeven slechts te
meten wanneer hij zich aan- en afmeldt en hoe hij presteert.
We kunnen werkelijk dlles meten. Hierdoor hebben we de pro-
cessen die we uitbesteden veel meer in de klauwen. Nu passen
we dit toe op multi-lingual klantcontact, maar het is ook ge-
schikt voor Business Process Outsourcing-projecten. De moge-
lijkheden zijn eindeloos.”

Beter dan offshoring

In een traditionele werkomgeving ontbreekt het de gemiddelde
manager aan gedetailleerd inzicht in de dagelijkse processen.
Maar ook hij zal uiteindelijk meer voor thuiswerken kiezen, ver-
wacht Nederlof. En niet alleen omwille van het kostenaspect:
“Als 20 procent van de Nederlanders met vakantie is, zijn we
direct verlost van het fileprobleem. Met 20 procent meer thuis-
werkers gebeurt exact hetzelfde. En denk eens aan de energie-
verspilling die je voorkomt door meer voor thuiswerken te kie-
zen. Het is een betere optie dan offshoring van klantcontact.
Kijk naar Amerikaanse bedrijven die werk uitbesteden naar
India. Die hebben te maken met een fors tijdsverschil, wat leidt
tot onuitgeslapen medewerkers aan de telefoon en andere wan-
toestanden. Buiten Delhi is de kwaliteit van de calls ronduit er-
barmelijk. We proberen onze agents te behouden en stimuleren
hen ook voor andere functies te kiezen. Want natuurlijk, ook
ons Jij bent fantastisch-concept kent verloop, circa 20 procent
perjaar.”

“Onder onze medewerkers zitten kandidaten die geschikt zijn
op termijn door te stromen. Dat kan in de eigen organisatie zijn
of naar een ander bedrijf. We merken dat managed insourcing
steeds belangrijker wordt. Momenteel bedraagt dat zo’n 10 pro-
cent van onze business. We doelen op 25 procent dit jaar. Ook
voor dit soort projecten stimuleren we de doorstroming. Een be-
drijf dat niet groeit, krijgt last van verstopping. Met ons eigen
trainingsinstituut voorkomen we dit. Zo’n 98 procent van de
leidinggevenden binnen ons bedrijf rekruteren we uit de eigen
organisatie, want van de eigen medewerkers kennen we de
zwakke punten wel. Kom daar maar eens om bij een sollicitatie-
brief! Belastingformulieren en sollicitatiebrieven worden op z'n

gebieden van dienst te zijn.

zachtst gezegd subjectief ingevuld, hoewel ik niet wil beweren
dat ze leugens bevatten. Met sollicitanten gaan we hoe dan ook
anders om. We nodigen ze uit voor een groepsinterview. Dan
zien we in één oogopslag hoe iemand functioneert in de groep.
We selecteren op salesvermogen. Soms zit er niets tussen, soms
een of twee kandidaten. Bij sales is verbale kracht belangrijk,
uiteraard binnen de gangbare omgangsvormen. Vooral met
Marokkaanse jongeren hebben we wat dat betreft hele goede
ervaringen.”

Feet on the street

In het huidige licht van omvallende contactcenters komt de on-
vermijdelijke recessie ter sprake. Nederlof haalt nonchalant zijn
schouders op. “Zeer betrekkelijk”, zo bestempelt hij de crisis. In
zijn ogen moet verkoop zijn macht tonen. Juist nu. Want ook bij
een eerdere crisis - hij maakte er naar eigen zeggen vier mee -
loste hij de problemen op door meer te verkopen. “We hebben nu
te maken met een financiéle crisis. Dat betekent dat banken nu
terughoudend zijn met het verstrekken van geld aan bedrijven.
Maar wat is erger, een crisis van economische groei,waarbij je
als werkgever door werknemers kunt worden gechanteerd? Of
een crisis van een economische daling, waarbij de arbeidsmarkt
makkelijk toegankelijk is? In het laatste geval ben je niet ge-
dwongen spectaculaire salarisverhogingen te bieden als de pres-
taties dat niet rechtvaardigen. Daarnaast kun je je organisatie
eerder lean and mean maken. Maar ook gaan er dan organisaties
failliet. Dus komt er markt vrij. De meeste bedrijven die tijdens
een economische daling worden opgestart, zijn sterke bedrij-
ven. Ze tonen vechtlust, beschikken over de juiste cultuur. Ook
nu, tijdens deze financiéle crisis, winnen de organisaties die in
verkoop en adverteren investeren, waardoor inbound calls ont-
staan. More feet on the street”, scandeert hij door de directieka-
mer. “En als de komende twee jaren de economische groei weer
oplicht, moeten de boekhouders opnieuw aan macht winnen.
Want dan wordt er weer met geld gesmeten!” x
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