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Smart flex – in 10 stappen naar flex-succes in de Digital Age 

 

 

Pivoton organiseert voor klanten en genodigden met enige regelmaat een Executive Dinner. Onder 

het genot van een goede maaltijd, in een inspirerende entourage én in goed gezelschap, worden 

onderwerpen besproken die ertoe doen. Deze keer, op 3 oktober 2017, heeft Pivoton gekozen voor 

het thema ‘Smart flex – naar de verzilvering van de grote mogelijkheden van digitalisering’. 

 

Anno 2017 zitten bedrijven in een fase dat ze de volgende, ingrijpende mogelijkheden van 

digitalisering moeten leren kennen, en in hun organisaties moeten zien te benutten. Vooral 

kunstmatige intelligentie wordt gezien als dé disruptor. Voorlopig lijkt de verwarring daarom weer 

te groeien: zo toont onderzoek dat PwC eerder dit jaar publiceerde, dat nu nog maar 52% van de 

onderzochte ondernemingen hun zogenoemde Digital IQ een dikke voldoende of hoger geven, waar 

dat 2 jaar eerder nog 67% was. 

 

Pivoton wil haar klanten en genodigden graag op weg en verder helpen naar futureproof succes in 

de Digital Age. Inzicht in de grote mogelijkheden en rendementen van digitalisering; in de 

betekenis voor customer experience, employee augmentation en operational excellence en hun 

symbiose; in de voorwaarden voor succesvolle implementatie; en in een concrete en tegelijk 

aanstekelijke manier om die aan te pakken, kan daarbij helpen. 

 

In dit discussion paper, dat op ons verzoek is geschreven door Wim Davidse, toekomstverkenner 

en groei-strateeg en goed thuis in de flexbranche, beschrijven we die inzichten. De volgende fase 

na de eerste disruptieve indrukken van ons vorige discussion paper (van november 2015). 

 

Digital heeft de toekomst, digital máákt de toekomst. Het is niet onze bedoeling om met dit 

discussion paper ‘het flexbureau van de digitale toekomst’ te schetsen, met een concrete business 

case. Wel willen wij onze inzichten delen, en bovendien ideeën en inspiratie faciliteren: in 10 

stappen naar smart flex. 

 

Ik wens u veel leesplezier, en zie uit naar een stimulerend debat tijdens ons Executive Dinner! 

 

 

Roel Keizer 

CEO Pivoton  
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1. De grote ingrijpende mogelijkheden en impact van SMAC-tech 

 

 

Technologie stuwt onze vooruitgang. Dé technologie van vandaag is digitalisering. Digitalisering 

gaat al 25 jaar over e-commerce en online marketing. Het gaat ook over virtuele businessmodellen 

die steeds meer retailers en andere bedrijven de stuipen op het lijf jagen. Bekende namen zijn hier 

Amazon, Bol.com, Coolblue, Spotify en Netflix. Interfacers als Thuisbezorgd.nl en Booking.com zijn 

inmiddels gewoon geworden. Crowdsourcing, de deeleconomie en de platformeconomie zijn dat 

ook. We kennen allemaal Uber, Airbnb, Peerby en vele andere. (Door veel, zo niet de meeste 

interfacers en platforms wordt overigens nog altijd flink verlies geleden.) Het Internet, Social en 

Mobile waren de grote drijvende krachten. 

 

Een paar jaar geleden begon Analytics aan z’n opmars, in gezelschap van big data, kunstmatige 

intelligentie en algoritmes. En tegelijk raakten we vertrouwd met de Cloud, waarmee niet alleen big 

data binnen handbereik kwamen, maar ook van alles as a service, het Internet of Things en de 

mogelijkheden daarvan. Nu wordt dan ook gesproken over de SMAC-technologieën: Social, Mobile, 

Analytics en Cloud. 

 

Niets menselijks is AI vreemd 

 

Kunstmatige intelligentie – artificial intelligence, AI – wordt gezien als dé grote technologische doorbraak en 

een grote, disruptieve toekomst toegedicht. AI is de automatisering van complexe, menselijke vaardigheden. 

Schrik niet, maar denk hierbij toch aan zien, data en informatie verzamelen, analyseren, patronen en 

verbanden ontdekken, vergelijken, herkennen, plannen, flexibiliteit, experimenteren en leren, converseren, 

het voorstellen van mogelijkheden, alternatieven, adviezen en oplossingen, inspireren. 

 

“Researchers at Oxford University, collaborating with Google’s DeepMind division, created a deep-learning 

system that can read lips more accurately than human lip readers—by training it, using BBC closed-captioned 

news video. Similarly, robot ‘skin’ is able to ‘feel’ textures and find objects by touch, and robots are becoming 

more adept at physical tasks (such as tying a shoelace) that require fine motor skills.” (McKinsey, July 2017) 

 

Belangrijke begrippen in het AI-universum zijn: big data, analytics (diagnostic, descriptive, predictive, 

decision support en decision automation), algoritme, machine learning, deep learning, virtual and augmented 

reality, speech recognition, emotion recognition, image recognition, voice / conversational interface. 

 

 

Tech-bedrijven en financiers investeren inmiddels stevig in AI: 
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AI is de enige digitale technologie met een lage toetredingsbarrière voor developers. Daarnaast is 

er, anders dan bij cloud computing of social networks, geen gecentraliseerd core platform voor 

nodig. De impact van AI zal daarom volgens Robbie Allen (AI-ondernemer) gigantisch zijn. De MIT-

professoren Brynjolfsson & McAfee schreven dan ook recent in Harvard Business Review (July 

2017): “Over the next decade, AI won’t replace managers, but managers who use AI will replace 

those who don’t.”  

 

Onze vooruitgang uit zich in economische groei en tegelijk in de groei én de samenstelling van de 

werkgelegenheid. Nadat vooral de Westerse economieën in de Grote Recessie van 2008-2009 een 

enorme dreun kregen, kwam onze economie pas eind 2015 weer op het niveau van 2008. Terwijl 

we gewend waren geraakt aan gemiddeld 2 tot 3% groei per jaar. De werkgelegenheid deed zelfs 

nog een jaar langer over dat herstel. Maar als we, onder de oppervlakte van de omvang van de 

werkgelegenheid, kijken naar de samenstelling van de werkgelegenheid, worden ingrijpende, voor 

een flink deel door nieuwe technologieën gedreven verschuivingen zichtbaar. 

 

Om te beginnen is de werkgelegenheid voor laagopgeleiden stevig gedaald. Ook die voor 

middelbaar opgeleiden is, voor het eerst ooit gedurende zo’n lange periode, licht gedaald. De 

werkgelegenheid voor hoogopgeleiden is juist, met bijna een half miljoen extra werkenden, hard 

gegroeid. 

 

 
 

De werkgelegenheid in sectoren met relatief eenvoudig automatiseerbare processen, zoals de 

industrie en landbouw, is gedaald. Natuurlijk heeft de werkgelegenheid in de bouw door de Grote 

Recessie een flinke veer moeten laten. In dienstensectoren, waar automatisering nog steeds een 

hele uitdaging is, is het aantal banen juist stevig gegroeid. Daarbij valt de krimp in de financiële 

sector dan weer extra op; die is niet conjunctureel, maar structureel van aard.  

 

Bijna een kwart van de bankmedewerkers is nu IT’er 

 

Banken veranderen steeds meer in IT-fabrieken. Bestond het gezamenlijke personeelsbestand van de sector 

in 2007 nog voor 12% uit IT-professionals, zo is in 2016 het aandeel naar 22% gegroeid. [ In alle sectoren 

samen ging dat van 3% naar 4%. ]  

Bronnen: consultancy.nl ((28 juni 2016) o.b.v. KPMG (mei 2016), 

Dzjeng o.b.v. CBS Statline 
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De werkgelegenheid in technische en economisch-financieel-administratieve beroepen is sterk 

afgenomen, die in commerciële, service-, zorg- en ict-beroepen is sterk toegenomen. 

 

 
 

Al die ontwikkelingen kwamen al in de jaren ’70 van de vorige eeuw op gang, en zijn sinds de 

Grote Recessie in een flink hogere versnelling gekomen. De grote krachten achter deze 

ontwikkelingen zijn globalisering en – vooral – technologie. 
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Digitalisering kan bijna 20% van het werk overnemen, in de backoffice nog meer 

 

Consultancybureau McKinsey heeft vastgesteld dat op afdelingen op het hoofdkantoor, op het servicecenter 

en in de backoffice onderscheid moet worden gemaakt tussen transactionele taken en value added-taken. De 

eerste soort betreft werkzaamheden als registreren, bewaren, bewaken, zoeken en informeren, de tweede 

soort betreft werkzaamheden als opleiden, ontwerpen, innoveren, mentoren, managen en adviseren. Met de 

huidige stand van de technologie kan de komende vijf jaar zo’n 30% van de taken in 60% van alle beroepen 

geautomatiseerd worden. In finance kan 100% van de taken in 20% van de beroepen geautomatiseerd 

worden, bijvoorbeeld rapporteren. In HR kan in het Hire to retire-proces 30% van de taken volledig worden 

geautomatiseerd en 30% grotendeels. 

Bronnen: McKinsey & Company (June 2016, July 2016, June 2017) 

 

 

Volgens Harvard-professor David Deming zijn beroepen met taken waarvoor veel analytische 

competenties en bovendien veel ‘social skills’ nodig zijn, daarom de grote winnaars van de 

afgelopen én de komende decennia. MIT-professor David Autor en consultancy McKinsey & 

Company maken bovendien onderscheid tussen enerzijds manuele, analytische en interactieve 

taken en anderzijds tussen routinetaken en niet-routinetaken. Ons Centraal Plan Bureau kwam 

vorig jaar november voor Nederland met soortgelijke analyses. Samengevat kan de impact van 

technologie op de werkgelegenheid de komende jaren als volgt worden ingeschat. 

 

Werk als pakket van 

taken 

Routinematige taken 

Gestandaardiseerd, geformaliseerd, 

repeterend, voorspelbaar 

Niet-routinematige taken 

Kritisch denken, probleemoplossend 

vermogen, empathie, creativiteit, 

flexibiliteit 

Manuele taken 

  

  

Machines besturen, toezicht houden op 

machinebewerkingen en machines 

opstarten. … 

  

 

 

Driekwart v deze taken kan 

geautomatiseerd worden. 

Het aantal banen met deze taken ↓. 

Relatief veel flexwerkers. 

Renoveren of repareren van huizen, 

gebouwen, machines en voertuigen, 

restauratie van kunstvoorwerpen en/of 

monumenten, dienstverlening, verzorging 

en landbouw. … 

  

Een kwart v deze taken kan 

geautomatiseerd worden. 

Het aantal banen met deze taken ↓. 

Relatief veel flexwerkers. 

Cognitieve taken, 

analytisch en/of 

interactief / 

sociaal 

Berekeningen maken, boekhouden, 

teksten en/of gegevens corrigeren, 

meten van lengte, hoogte of gewicht. … 

  

 

Tweederde v deze taken kan 

geautomatiseerd worden. 

Het aantal banen met deze taken ↓. 

Relatief veel flexwerkers. 

  

Onderzoek, evaluatie en planning, 

opstellen van plannen, ontwerpen en 

construeren, regels formuleren en 

uitwerken en interpreteren van regels. 

  

Het aantal banen met deze taken ↑. 

  

Onderhandelen, lobbyen, coördineren, 

organiseren, leren en onderwijzen, inkoop 

en verkoop, adviseren van klanten, 

adverteren, acquisitie, presenteren, 

personeel te werk stellen en begeleiden en 

leidinggeven. 

  

Het aantal banen met deze taken ↑. 

Een vijfde v deze taken kan 

geautomatiseerd worden. 

Relatief weinig flexwerkers. 
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7 IT-beroepen die AI op de tocht zet 

 

Door de grote stappen die IT nu maakt met kunstmatige intelligentie en aanpalende technieken als 

machineleren en deep learning, kunnen veel banen voor mensen verloren gaan. IT'ers moeten er wel 

rekening mee houden dat deze ondermijnende kracht hun eigen beroepsveld niet zal sparen. Gartner, om 

een voorbeeld te noemen, voorspelde onlangs al dat IT tot het rijtje hooggeschoolde beroepsgroepen hoort 

waar Artificial Intelligence (AI) zal gaan huishouden. IT'ers delen dat lot met onder andere medici en juristen. 

Binnen vijf jaar zijn de effecten daarvan al duidelijk merkbaar, denkt het toonaangevende adviesbureau. 

Analisten verwachten dat AI een grote impact zal hebben op de volgende IT-beroepen: 

 

1. Helpdeskspecialist, 2. Beheerder, 3. Projectmanager, 4. Data-analist, 5. Specialist IT security, 6. 

Softwaretester, 7. Programmeur 

Bron: AGconnect.nl (24 juli 2017) 

 

 

Accenture (2017) is er op basis van eigen onderzoek van overtuigd dat AI de arbeidsproductiviteit 

in 2035 tot wel 40% kan laten groeien. Resulteert al die automatisering op het nationale niveau 

niet in hoge werkloosheid en economische stagnatie of zelfs krimp? Geenszins: automatisering leidt 

tot lagere kosten en betere kwaliteit, wat leidt tot meer verkopen en hogere export, wat de 

economie laat groeien, waardoor er juist meer werknemers nodig zijn.  

 

Robots: minder werk, meer werkgelegenheid 

 

“The countries with the highest robotics densities in the world are South Korea, Japan, and Germany. They 

also have some of the lowest unemployment rates in the world. Auto unions have complained that robots are 

taking jobs away. In fact, the auto industry employs more people than ever before. Work will always be 

there; the jobs are changing. The people who are too pessimistic today see only the part that is 

disappearing.” 

Bron: Ulrich Spiesshofer, CEO of ABB Group, in BCGperspectives (March 9, 2016) 

 

 

Op het niveau van de bedrijven zien onderzoekers van onder andere PwC (2017) en McKinsey 

(February 2017) een soortgelijk positief beeld: digitale voorlopers presteren beter. 

 

Digit = Profit 

 

"In een wereld vol slimme huizen, auto's en commercie blijft de werkplek achter, maar niet lang meer," aldus 

Michael Maas, Area VP Noord-Europa, ServiceNow. "Er komt een verschuiving aan, die leidt tot verdere 

automatisering, waarmee we ons dagelijkse werk anders gaan uitvoeren." 

 

Meer automatisering betekent financiële groei en belooft een hogere productiviteit: 

   

• Sterk geautomatiseerde Europese bedrijven hebben zeven keer meer kans op een omzetgroei van 

meer dan 15% dan bedrijven die in beperkte mate geautomatiseerd zijn. 

• Europese bedrijven met een omzetgroei van meer dan 20% zijn gemiddeld voor 59% 

geautomatiseerd, bedrijven met matige of negatieve groei slechts voor 36%. 

  

Slechts vier op de tien processen binnen Europese bedrijven zijn geautomatiseerd: 

   

• In totaal is slechts 38% van de bedrijfsprocessen geautomatiseerd. Dit betekent dat 15 uur per 

week – dus bijna twee werkdagen – wordt besteed aan handmatige, administratieve taken. 

• Slechts 33% van de HR-dienstverlening is geautomatiseerd en 29% van de customer service-

processen. Vergeleken met IT-diensten (48% geautomatiseerd) is er ruimte voor verbetering. 

 

Bron: ServiceNow (July 2017), ‘Today’s state of work’ 
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2. De stand van de digitalisering 

 

 

De geschetste impact van de SMAC-technologieën is imposant, dat is de onvermijdelijke conclusie. 

Het is nu aan analytics en cloud om waardeproposities, businessmodellen en organisaties nog 

fundamenteler te ontwrichten. We hebben al veel mogelijkheden, veranderingen en voordelen 

gezien, en de vooruitzichten zijn – afhankelijk van je huidige positie en mindset – ronduit briljant 

of onthutsend. Hoe ver zijn we inmiddels daadwerkelijk met de digitalisering gevorderd? 

 

Idealiter is sprake van end-to-end digitalisering: de SMAC-technologieën worden in alle relevante 

processen en in samenhang benut. Zo’n onderneming zou je dan digit-all kunnen noemen. Het gaat 

over de volgende drie dimensies, die samen het smart businessmodel vormen: 

 
 

 

Dimensies Resultaten 

Smart customer 

experience 

Meer kwaliteit, meer waarde door meer begrip, gemak, toegankelijkheid, transparantie, 
snelheid, initiatief, aandacht, personalisatie, verrassing, intimiteit, self-service, co-
creatie, community, informatie, inzichten, vooruitzichten, checkpoints, ontzorging, 
aanvulling, waarschuwing, inspiratie, suggesties, adviezen, … in communicatie & kanalen 
en in product en service voor & relatie met de klant 

Smart employee 

augmentation 

Medewerkers in hun kracht zetten, beter informeren, meer prikkelen, beter faciliteren, 
meer ontlasten, beter combineren – daardoor betrokken en bevlogen medewerkers, die 
veel productiever zijn 

Smart 

operational 

excellence 

 

Meer proces-kwaliteit door betere algoritmes & analytics, focus op de kern-processen en 
de kerncompetenties, minder complexiteit, meer structurering, samenhang en overzicht, 
meer snelheid, bekwame en beter functionerende medewerkers, minder medewerkers, 
hogere betrouwbaarheid, minder fouten, lagere kosten, hogere efficiency, meer 
flexibiliteit, meer proces- en ecosysteem-inzicht, meer regelmogelijkheden, meer 
ideeën, meer vernieuwingen, … 

 

 

Bij effectieve end-to-end digitalisering wordt het beste uit technologie én mens gehaald. Uit allerlei 

nationaal en internationaal onderzoek blijkt echter dat we nog een flinke weg hebben te gaan. Zo 

maakt de eerste Nederlandse Digitaliseringsindex, gebaseerd op recent uitgevoerd onderzoek van 

KantarTNS onder meer dan 200 Nederlandse bedrijven, duidelijk dat het meest gedigitaliseerde 

Smart customer 
experience

Smart
employee

augmentation

Smart
operational 
excellence
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proces de verwerking van bankmutaties is. 61% hiervan is (volledig) gedigitaliseerd via een 

koppeling van het systeem van de bank en het eigen boekhoudsysteem. Het minst gedigitaliseerde 

proces is dat van onkostendeclaraties. Nog maar in 23% van de bedrijven zijn onkostendeclaraties 

digitaal. In het mkb is dat met 16% lager dan in grote bedrijven (55%). 30% van de bedrijven 

geeft aan meer processen te willen automatiseren de komende jaren. De aandacht gaat daarbij 

vooral uit naar het digitaliseren van de urenregistratie. Daarnaast willen bedrijven processen voor 

onder meer productie, inkoop, voorraad en verkoop graag automatiseren. 

 

Volgens ander recent onderzoek van KantarTNS, in het kader van de MKB Online Monitor, is slechts 

een kleine meerderheid van de mkb’ers (55%) overtuigd van het nut en de noodzaak van 

investeren in digitaal zakendoen. De helft van het mkb zegt nog geen 5% van de omzet uit online 

activiteiten te halen. 

 

Onderzoek van PwC (2017) toont dat 52% van de wereldwijd onderzochte ondernemingen hun 

zogenoemde Digital IQ een dikke voldoende of hoger gaven. Ze vinden het vooral moeilijk om de 

ontwikkelingen continu te volgen en te combineren. 

 

Eerder dit jaar constateerde McKinsey (Feb 2017) – na een onderzoek onder zo’n 1500 bedrijven 

wereldwijd, waarin de drie dimensies van het smart businessmodel iets anders waren gedefinieerd 

en geclusterd – dat ongeveer de helft van de bedrijven prioriteit geeft aan online marketing en dat 

de andere dimensies er veel minder goed van af komen: 

 

 
 

 

Bedrijven laten dus nog veel kansen liggen. Daarom gaan we nu inzoomen op de drie dimensies 

van digit-all. Wat is er mogelijk en wat zijn de resultaten? We laten ons inspireren door een flink 

aantal gevarieerde voorbeelden. 
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3. Dimensie 1: smart customer experience 

 

 

Het inzicht dat customer centricity cruciaal is, wordt steeds gewoner. Toch tonen vele onderzoeken 

– zie bijvoorbeeld Capgemini (2017), ‘The disconnected customer’ – dat de praktijk bij de meeste 

bedrijven veel ruimte voor verbetering laat. 

 

Dankzij de nieuwe SMAC-mogelijkheden kan de customer experience naar een veel hoger niveau 

worden getild. De gecombineerde inzet van de technologische mogelijkheden en menselijke 

emotionele connectie levert volgens professor Steven van Belleghem de grootste waarde. Al sinds 

2014 maakt hij zich hard voor de synergie met behulp van zijn inspirerende boekje ‘When digital 

becomes human’. In de rest van dit hoofdstuk volgt een serie van gevarieerde voorbeelden van de 

SMAC-mogelijkheden. 

 

Op vakantie met je chatbot 

 

Mobiel heeft razendsnel het voortouw genomen in bijna elk aspect van ons leven: van communicatie tot 

commerce. De ontwikkelingen volgen elkaar razendsnel op. Chat is de favoriete manier van interactie onder 

mobiele gebruikers. Door middel van conversational interfaces kunnen klanten makkelijk communiceren met 

organisaties vanaf hun eigen messenger platform, zoals WhatsApp of Facebook Messenger. Het bekende 

Silicon Valley-bedrijf KPCB voorspelt dat dit een game-changing ontwikkeling is. Uit onderzoek naar chatbot-

technologie kwam een aantal interessante mogelijkheden naar voren. Dankzij de nieuwe chatbot kunnen 

reizigers voortaan hun vlucht boeken via Facebook Messenger. Met een juiste balans tussen text chat en 

click-based chat, zorgt Transavia Flight Search voor een vloeiend gesprek waarin klanten worden 

meegenomen door de ticket-selectie en het aankoopproces. 

(Door ict-vakblad Computable is deze casus met negen andere digitale innovaties genomineerd voor de 
Computable Awards 2017.) 

 
Bron: Mirabeau (11 mei 2017), ‘Tickets kopen nu nog makkelijker dankzij Transavia’s nieuwe chatbot’ 

 

Alexa wordt boardroom consultant 

 

Amazon’s Alexa just got a new job. In addition to her other 15,000 skills like playing music and telling knock-

knock jokes, she can now also answer economic questions for clients of the Swiss global financial services 

company, UBS Group AG. 

Already, leaders are starting to use artificial intelligence to automate mundane tasks such as calendar 

maintenance and making phone calls. But AI can also help support more complex decisions in key areas such 

as human resources, budgeting, marketing, capital allocation and even corporate strategy — long the bastion 

of bespoke consulting firms such as McKinsey, Bain, and BCG, and the major marketing agencies. 

 

Bron: Barry Libert & Megan Beck (July 24, 2017), HBR.org 

 

Smart tandenpoetsen 

 

Oral-B who has unveiled the world’s first intelligent toothbrush system. The Oral-B GENIUS and App takes 

digital guidance to the next level by actively monitoring every brushstroke of the user. This means users 

receive real time feedback and direction, helping them further improve their dental hygiene as the app shows 

them which teeth have not been brushed properly. 

Let us take the Oral-B case a step further. As a result of the enormous amount of data the company collects 

through its smart, connected toothbrush, it could decide to share or sell this data to dentists. Furthermore, it 

could also offer a service to patients and dentists to use the insights based on the data for more individually-

tailored dental care. The additional business model in this case would be a health care service for patients 

and/or dentists. 

Bron: Peter Rosseel (24 juni 2016), ‘Going digital’ 
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AI leest ons gezicht en ons taalgebruik 

 

Affectiva, a Boston-based company, uses advanced facial analysis to monitor emotional responses to 

advertisements and other digital-media content, via a webcam. Citibank works with Persado, a start-up that 

uses AI to suggest the best language for triggering a response from email campaigns. The results are a 

purported 70 percent increase in open rates and a 114 percent increase in click-through rates. 

 

Bron: McKinsey (July 2017) 

 

Robot helpt je aan werk 

 

Chatbots werken alleen als ze snappen wat je hen vraagt. Ze moeten dus menselijke taal leren. Dat is 

behoorlijk ingewikkeld voor computers, vooral door de dubbelzinnigheid van taal. Maar partijen als Google 

werken hard aan de ontwikkeling van deze zogeheten Natural Language Understanding. 

Nog steeds horen heel veel sollicitanten nooit iets terug nadat ze hun sollicitatie hebben ingestuurd. Een 

chatbot kan in zo’n geval al een conversatie beginnen en aan preselectie doen. Veel werkzaamheden hebben 

een repetitief karakter. Daar zie je dat een computerprogramma in de vorm van een bot dat beter en wellicht 

ook goedkoper kan.  

Chatbot Stephanie, van SecretaryPlus en actief sinds begin mei, krijgt ‘opvallend veel’ vragen van 

opdrachtgevers. En de bot heeft nu dus zelfs een van die opdrachtgevers aan een secretaresse geholpen. 

Stephanie weet nog niet elke vraag feilloos te beantwoorden. 

Chatbot Eva op de website van Octas wordt veelvuldig gebruikt: in de eerste maanden start 20% van de 

sitebezoekers een gesprek met Eva. Bezoekers blijken vooral interesse te hebben in vacatures zoeken, 

waarbij een groot deel (30%) nog aan het oriënteren is. Juist deze doelgroep voorziet Eva van de juiste 

kennis en informatie over Octas en zijn vacatures. Een groot deel van de bezoekers, 36%, chat buiten 

kantooruren en krijgt op deze tijdstippen direct vragen beantwoord. De chatbot stelt Octas in staat om rijkere 

profielen op te bouwen. Dit gebeurt onder andere door de mogelijkheid om een beroepskeuzetest af te 

nemen, waardoor Octas een inschatting kan maken of een kandidaat past in het financiële werkveld. Zo’n 

20% van de chatgebruikers laat tijdens het gesprek met Eva zijn contactgegevens achter, waarna de 

recruiters van Octas in actie komen om de lead op te volgen. 

 

Bron: werf-en.nl, diverse blogs en artikelen 

 

Smart smoke 

 

In order to reduce the toxic effect of cigarette smoke, a global cigarette company came up with a ‘heat not 

burn’ innovation (it is the burning of the tobacco in a cigarette that releases the carcinogenic particles in 

smoke). It is an innovation that does not produce the typical smell of cigarette smoke any more, hence 

inhalation by proximity is no longer an issue. It is a “great” innovation but there is nothing digital about it. 

Imagine the product gave a warning that the battery is low and sent a signal to your mobile phone to show 

how much battery power is left and where you can find the nearest shop to buy new batteries, that would 

make it a digital product. Imagine further that all users of the innovative product are able to connect with 

each other as well as with the company to share their experience and improve the product. Doing so, 

connectivity would be added to the digital product.  

Bron: Peter Rosseel (24 juni 2016), ‘Going digital’ 

 

 

De bovenstaande voorbeelden laten zien hoe elk bedrijf innovatief en uiterst klantgericht – meer 

dan ooit! - kan zijn door de nieuwe SMAC-mogelijkheden zodanig in te zetten dat zijn product 

verandert in een complete en superieure dienst. Dankzij die smart service ervaart de klant een 

smart customer experience; haar leven zal aanzienlijk aangenamer worden en zij zal meer uit het 

leven kunnen halen dan voorheen. 
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4. Dimensie 2: smart employee augmentation 

 

 

De SMAC-technologieën kunnen in de end-to-end digitization ook worden ingezet ten behoeve van 

smart employee augmentation. Hierbij wordt het potentieel van de medewerkers veel beter benut 

doordat ze op hun sterke punten worden gezet, beter worden gecombineerd met teamleden met 

aanvullende competenties en mindsets, beter worden geïnformeerd, gefaciliteerd en geprikkeld en 

meer worden ontlast. Dit zal positieve gevolgen hebben voor de smart customer experience en de 

smart operational excellence, en ook voor de employee engagement. 

 
Hieronder volgt een aantal voorbeelden van de inzet van digital die leidt tot smart employee 
augmentation. 
 

Lekker repareren en niet meer administreren 
 

KLM Engineering & Maintenance Component Services houdt zich bezig met de reparatie, logistiek en opslag 

van vliegtuigonderdelen van luchtvaartmaatschappijen wereldwijd. De onderhoudsmedewerkers gaven aan 

dat zij moeite hadden met veel van de verouderde, gebruiksonvriendelijke IT-systemen en te kampen 

hadden met een zware werklast. Samen met het feit dat ze constant moeten schakelen tussen fysieke en 

administratieve werkzaamheden, betekende dit dat ze weinig tijd overhielden voor hun kerntaken. De 

zakelijke stakeholders gaven aan dat ze behoefte hadden aan kortere omlooptijden, meer inzicht in de status 

en locatie van de onderdelen en data gedreven preventief onderhoud. 

Allereerst adviseerden we de IT-systemen zo in te richten dat medewerkers altijd via één ingang bij alle 

informatie kunnen. Elk component die KLM CS gebruikt, krijgt een eigen digitaal dossier met geschiedenis, 

status en andere relevante details. Denk hierbij aan foto’s van de schade die de klant heeft meegestuurd of 

de reparaties die collega’s eerder hebben verricht. Vervolgens heeft elk component een unieke identifier 

waarmee de medewerkers de locatie ervan kunnen volgen en toegang hebben tot het digitale dossier. Ten 

derde hebben de medewerkers context- en rolspecifieke interfaces ter ondersteuning van hun activiteiten 

zodat ze op het juiste moment beschikking hebben over de juiste informatie op de juiste apparaten. Zodra 

alle componenten correct geïdentificeerd en volgbaar zijn, biedt het systeem op basis van data 

voorspellingen, die medewerkers aanzetten tot actie in plaats van reactie. 

(Met de iMech app heeft Mirabeau de Gouden Dutch Interactive Award 2017 gewonnen.) 

 

Bron: Mirabeau (12 juni 2017) 

 

Wat als de mensen op zijn? Dan maar humAIns 

 

Now, robots are coming for highly skilled service positions in factories and power plants, too. Except 

according to German industrial giant Siemens, the shift to AI in this segment of the workforce would actually 

be a good thing. Why? Because it’s getting harder to find humans who want to or can do those kinds of jobs, 

“We’ve gone through a period of time when many people were steered away from traditional trades, 

apprenticeships, college-level education for some of these practical trades, in favor of going to university.” 

Coresystems uses Siemens’s MindSphere service, which gathers data from machines for tasks like predicting 

breakdowns, something that was once done by humans. It joins a growing list of manufacturers offering data 

collection and analytics services as an upsell for their industrial clients. GE, for instance, introduced such a 

system, called Predix, in 2015. Other rivals include Hitachi Lumada, Microsoft Azure IoT (Internet of Things) 

Suite, and SAP Predictive Maintenance and Service. These networks collect the data that machine learning AI 

can munch on to learn the early signs of an impending breakdown—replacing those old techs who could 

diagnose a machine by placing an ear up to it. 

In theory—and, so far, it’s only a theory—AI could perform the diagnosis and walk technicians through the 

maintenance process, using technologies like augmented reality to highlight the parts of the machine on 

which they need to work. “That enables a lot of lower-skilled people to use [MindSphere] and do things, and 

that keeps their job secure. If they do that for a while, they also get savvy with it.” 

There aren’t any MindSphere apps yet that are actually doing the work of sophisticated techs, nor ones that 

guide less-skilled workers to do the job. It’s an appealing image, though, as tech companies try to convince 

the public that they won’t put people out of work. 

 

Bron: FastCompany.com (July 11, 2017) 
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… en de rest gaat naar relatiebeheer en klantonderzoek 

 

ATMs [ pinautomaten ] became widely adopted in the U.S. during the 1990s while the number of bank tellers 

in the country increased at the same time. The job that ATMs were automating, then, did not become 

obsolete but was changed and, as a result, made more valuable. As banks pushed to increase their market 

shares, tellers became an important part of the ‘relationship banking team.’ Many bank customers’ needs 

cannot be handled by machines—particularly small business customers’. Tellers who form a personal 

relationship with these customers can help sell them on high-margin financial services and products. The 

skills of the teller changed: cash handling became less important and human interaction more important. In 

short, the economic response to automation of bank tellers’ work was much more dynamic than many people 

would expect. Dispensing cash or depositing checks all day is precisely the kind of mindless work that robots 

and computers are great at. Explaining to customers the suite of other services a bank can offer is a great 

job for humans. 

 

Bron: M. Udland (June 5, 2017), ‘How self-driving trucks can create more jobs than they kill’, Yahoo!finance 

 

AI geeft je vleugels 

 

De Amerikaanse dierenwinkel Petsmart combineert data over klanten met surfgedrag op de eigen site en op 

sites van derden met aankoopgedrag in de winkel. Op basis van die data krijgen mensen bepaalde producten 

voorgeschoteld. Petsmart weet wat voor hond iemand heeft, welke hond gerelateerde artikelen iemand leest, 

hoe vaak iemand in een winkel iets koopt en wat ze online bestellen. 

Het Israëlische bedrijf Pixoneye kan op basis van een fotostream op je smartphone voorspellingen doen over 

je persoonlijke situatie. Door naar je foto’s te kijken kunnen ze vrij nauwkeurig voorspellen of iemand over 

een jaar gaat trouwen of een nieuw huis gaat zoeken. 

De data kan worden gebruikt door de salesafdeling om te kijken op welke manier leads kunnen worden 

gerangschikt. Data over eerder mailverkeer, maar ook nieuwsberichten kunnen worden meegenomen. Heeft 

een bedrijf een paar maanden geleden aangekondigd flink te investeren, dan is een lead veelbelovender dan 

die van een bedrijf waar een enorme reorganisatie plaatsvindt. 

Niet langer de inschatting van een accountmanager is beslissend, maar duizenden terabytes aan data. 

Door verschillende databronnen te koppelen, kunnen er verbanden worden gelegd die moeilijk op individueel 

niveau te maken zijn. Als iedereen alle informatie heeft, dan zijn bedrijfscultuur en creativiteit de factoren die 

het verschil maken. AI geeft mensen een zetje om nog creatiever te zijn. 

 

Bron: MT.nl (20 juni 2017) 

 

HR wordt HAIR 

 

De klassieke sollicitatieprocedure staat op zijn kop: waar de HR-manager een paar jaar geleden nog 

handmatig alle cv’s door moest ploegen, de kandidaten moest googelen, hun social media moest doorzoeken 

en referenties moest nabellen, bestaat er nu software waardoor een groot deel van deze taken wordt 

overgenomen door computers. Vul in wat je bedrijfscultuur is, welke kwaliteiten de kandidaat nodig heeft 

voor welke functie en welke karaktereigenschappen je zoekt, de computer doet de rest voor je. Afgelopen 

periode werkte Infor hiervoor aan een nieuw softwaresysteem, gedreven door artificial intelligence: Coleman. 

Recruitz.io is een startup die zich toelegt op het hypergericht adverteren van vacatures via sociale media en 

message boards. Zo weet de startup dat php-programmeurs in de Rijnmond graag World of Warcraft spelen 

en op welke sites ze uithangen. 

Het geeft de HR-manager meer tijd voor andere zaken, zoals het faciliteren van zijn team. En recruiters 

kunnen op social media persoonlijke relaties beginnen en onderhouden. 

 

Bronnen: MT.nl (27 juli 2017) en FD.nl (2 augustus 2017) 

 

There is an AI in TEAM 

 

Bij elk project presenteren we de beste potentiële teamgenoten, op basis van soft skills, hard skills en 

motivatie. Een match verloopt via een geautomatiseerd proces. 

Part-up.com 
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5. Dimensie 3: smart operational excellence 

 
 

Dankzij de SMAC-mogelijkheden is het ook mogelijk een hogere proces-kwaliteit, lagere kosten, 

grotere flexibiliteit, betere sturing en betere innovaties te realiseren. Ook hier bekijken we nu een 

aantal concrete, gevarieerde voorbeelden van de SMAC-mogelijkheden. 

 

Digitaal verzekerd 
 
In the UK Aegon has reduced expenses by one third, by digitizing the business and, more importantly, by 
reducing complexity. 

Bron: Alex Wynaendts, CEO Aegon (February 16, 2016) 

 

Keep your eyes on AI, your hands upon the wheel 

 

Als de leden van het managementteam van Salesforce hun prognoses afgeven, kijkt CEO Mark Bennioff na 

iedere verklaring met een schuin oog naar Einstein. Die komt vervolgens met een statement, bijvoorbeeld dat 

Europa de targets niet gaat halen, en geeft ook een voorspelling over hoeveel het uiteindelijke resultaat 

afwijkt van de doelstelling. Einstein is geen mens, Einstein is de Artificial Intelligence applicatie die Salesforce 

ontwikkeld heeft. Op basis van enorme hoeveelheden data, prestaties uit het verleden en voorspellingen over 

de toekomst komt Einstein tot een conclusie. En waar mogelijk met een aanbeveling. Daarbij wordt gekeken 

naar meer dan alleen de informatie die het bedrijf zelf tot zijn beschikking heeft. Ook economische 

groeiprognoses, krantenberichten en zelfs weersvoorspellingen neemt Einstein mee in zijn analyse. 

 

Bron: MT.nl (20 juni 2017) 

 

Digital in flex 
 
“We are working hard on our digital transformation. This is showing the first good signs in margin 

development in our Dutch Professionals business as technology supports our consultants, as well as in our 

French perm business, by providing additional services through better insights based on big data". 

“In the Netherlands, revenue was up 2% YoY (Q1 2017: up 1%). Our Professionals business was flat in 

revenues (Q1 2017: down 3%), while profitability improved markedly YoY.” 

 

(Dus in Nederland stabiliseert de (professionele) omzet van Randstad (Yacht), maar stijgt de 

winstgevendheid stevig, dankzij technologie die de consultants ondersteunt. Die technologie helpt hier dus 

niet in omzetgroei, wel in kostenreductie & productiviteitsgroei.) 

 

Bron: Jacques van den Broek, CEO Randstad (25 juli 2017), 

persbericht 2017 Q2-cijfers, p.’s 2 en 9 

 

Meer dan rekruteren: 5 manieren waarop AI binnen HRM kan worden toegepast 

 

1. Intelligente software maakt het selectieproces objectiever. Het kan ondersteuning bieden bij de eerste 

fases van het selectieproces, bijvoorbeeld door sociale media te doorzoeken op posts die aanwijzingen 

geven over het karakter van een kandidaat. 

2. Chatbots kunnen eenvoudige vragen van medewerkers over HRM-procedures beantwoorden. Daarbij kan 

het bijvoorbeeld gaan om het declaratiesysteem, de regels voor het opnemen van vrije dagen, de 

procedures bij een ziekmelding, of de finesses van een pensioenregeling. 

3. Trainingssoftware die zich aanpast aan de leerstijl en het niveau van de medewerker. 

4. Digitale assistenten (à la Alexis van Amazon of Siri van Apple) nemen planningstaken over.  

5. People Analytics software kan dagelijks grote hoeveelheden data automatisch doorzoeken en via 

intelligente algoritmes in een vroeg stadium bepaalde veranderingen signaleren. Daarbij kan het 

bijvoorbeeld gaan om minieme stijgingen in het verzuim van medewerkers, maar ook om subtiele 

veranderingen in de toon van mailconversaties. 

 

Bron: Visma (juli 2017), Kunstmatige intelligentie: vijf toepassingen binnen HRM 
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Kunstmatig rekruteren, echt adviseren 

 

Process automation has been part of manufacturing and other corporate processes for a long time. It is now 

beginning to impact recruitment. It began with the automation of resume storage and retrieval, resume 

search, and the automation of some types of reporting. Applicant tracking tools were the pioneers in this area 

and have been joined by candidate relationship management (CRM) tools and screening and assessment 

tools. Recently artificial intelligence and machine learning have led to the development and implementation of 

chatbots – tools that intelligently query candidates and lead them through the process of job matching, 

assessment and on to applying for a specific position. A significant portion of the recruitment process could 

be automated – and has been by a handful of firms: 

 
The usefulness of a recruiter will be in their ability to make a final decision or guide a hiring manager to make 

that decision. Influencing and listening skills as well as the ability to build relationship within the firm and 

outside it with potential hires will be more valuable than traditional recruiting skills. 

 

 Bron: Kevin Wheeler (May 31, 2017) 

 

Backpack, backoffice, voorwaarts 
 
Er zijn nog steeds ondernemers die furore maken met fysieke dienstverlening. In het geval van het 

snelgroeiende Nederlandse reisbureau TravelEssence: juist met fysieke dienstverlening. “We hebben een 

mooie website natuurlijk, met allerlei informatie – maar daar kun je geen reis boeken. Dat doen we in een 

persoonlijk gesprek. We zitten gewoon aan tafel met de klant.” 

Oprichter Morten heeft de laatste tien jaar juist veel geïnvesteerd in IT en automatisering. Alleen dan niet 

aan de voorkant van het proces, oftewel het gedeelte van het klantcontact, maar aan de achterkant, dus het 

administratieve gedeelte. Facturatie, de verwerking van klantgegevens, onderlinge communicatie, bijna alle 

‘backoffice’ gaat automatisch. “De rest van de branche heeft het precies verkeerd om gedaan”, legt Morten 

uit. “Zij hebben het contact met de klant geautomatiseerd, maar de backoffice niet.” 

De allergoedkoopste reisaanbieder is TravelEssence natuurlijk niet, geeft Morten toe. Maar Travel Essence 

bewijst zich al tien jaar met dit concept. In de laatste vijf jaar groeide het bedrijf van 2,5 miljoen euro naar 

25 miljoen omzet. In totaal werken er 35 man bij de onderneming. 

 

Bron: businessinsider.nl (28 juni 2017) 
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6. Randvoorwaarden voor digit-all 

 

 

Digit-all biedt enorme mogelijkheden en voordelen, en daarvan zijn al veel inspirerende 

voorbeelden beschikbaar. Maar veel bedrijven laten, zoals we ook al zagen, nog veel kansen 

liggen. 

 

Glippen 

 

Research shows that organizations are currently only using 30-40% of the full potential of their technologies 

and – even worse – a mere 10-15% of their employees’ capabilities. 

 

Bron: Peter Rosseel (24 juni 2016), ‘Going digital’ 

 

 

We hebben nog niet bekeken waaróm we nog zo veel kansen onbenut laten. Waaróm de stap naar 

digit-all niet wordt gezet, of niet lukt. In de onderstaande diagram wordt duidelijk dat er serieuze 

redenen zijn voor de moeizame digitale transformatie. 

 

 
Betekenis van de staaf-kleuren: 

geel = cultuur & leiderschap, oranje = visie & strategie, 

blauw = skills, mensen, middelen & management, donkerblauw = procesinrichting & structuur; 

grijs = anders. 

 

 

(Volgens McKinsey, in ‘Culture for a digital age’ (July 2017), noemt zo’n 20% nog fricties vanwege 

de organisatiestructuur als barrière – denk hierbij aan ‘Lack of alignment between traditional 

business and digital’. Structuur is dus zeker niet dé blokkade.) 

 

Vaak zitten bedrijven dus ‘vast’ aan bestaande systemen en/of hebben ze niet genoeg aan 

middelen en vaardigheden beschikbaar. 

 

Nog vaker gaat het over inadequaat gedrag dat in het verleden is aangeleerd – en vaak ook 

gewaardeerd en beloond. Maar er is nu een enorme noodzaak van een nieuwe cultuur – een 

nieuwe houding plus nieuw gedrag, een smart cultuur. En nieuw, smart leiderschap. 
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Elementen van een smart cultuur 

 

Katalyserend en voorbeeldig leiderschap op alle relevante plaatsen, ambitie, een customer centricity mindset, 

digital first mindset, verantwoordelijkheid met vrijheid en veiligheid, integrale delegatie, open voor nieuwe 

inzichten en ideeën, empathie, systeemdenken, verbeelding, nieuwsgierigheid, geïnteresseerd in beschikbare 

SMAC-technologieën, gebruik van intuïtie en data, creativiteit, paradoxaal en synthetisch denken, 

onzekerheidstolerantie, klein prioriteren, uitvoeringsdiscipline, snel leren en aanpassen, experimenteren, 

hoog ritme, flexibiliteit, agility, transparantie, diversiteit, vertrouwen, samenwerking, een ‘win-win and not: 

who’s to blame’ mindset, continue dialoog, gerichte expliciete waardering en beloning. 

 

 

Het bouwen en onderhouden van die nieuwe smart cultuur is waarschijnlijk de belangrijkste taak 

van het management. 

 

Lead & let learn 

 

Leaders creating powerful learning environments are key to unlocking the other respectively 70-80% and 85-

90%. But for this to happen, an organization’s vision, leadership and culture are paramount. This requires 

courageous leadership that creates trust. And let’s not forget: digitization drives change but transformation is 

all about people.  

Bron: Peter Rosseel (24 juni 2016) 

 

 

Daarnaast blijkt vaak een goed geïnformeerde en evenwichtige visie te ontbreken op de 

mogelijkheden van de SMAC-technologieën en hun mogelijkheden voor een smart businessmodel. 

En dat terwijl het hier gaat over een fundamentele, ingrijpende ontwikkeling, een kern-trend! (Zie 

ook bijlage 2.) Het moet niet alleen gaan over e-commerce en online marketing, en ook niet alleen 

over virtuele businessmodellen, interfacers, crowdsourcing, de deeleconomie en de platform-

economie, maar ook – of vooral – over smart services, smart employee augmentation en smart 

operational excellence. 

 

Ten behoeve van de transformatie naar digit-all moet de organisatie daarom – binnen de kaders 

van de organisatiestrategie – uitwerking geven aan de volgende punten: 

 

1. Wat de concrete SMAC-mogelijkheden zijn, en hoeveel ze daarvan al benut. 

2. Wat de ambitie is, en of ze de innovator, fast follower of member of the majority wil zijn. 

3. Wat ze erbij welke doelgroep mee wil bereiken. 

4. Inspirerende beelden van de drie dimensies van het smart businessmodel (digit-all), van 

basaal ‘online marketing en een app’ tot een integrale smart service. 

5. Wat dat betekent voor het huidige businessmodel (aanpassen of behouden met parallel een 

nieuwe smart businessmodel). 

6. Welke SMAC-mogelijkheden ze daarvoor wil gaan benutten, en via make, buy or rent. 

7. De concrete horizon van de nieuwe smart organisatie. 

8. Een helder beeld van de huidige barrières en tekorten. 

9. En van de smart transformatie naar de smart organisatie. 

10. En de instelling van een digit-all kernteam en een smart gamechangers network, die samen 

de verantwoordelijkheid hebben voor de bovenstaande punten. 

 

 

Elementen van een smart transformatie 

 

Het vaststellen van de benodigde veranderingen ten opzichte van de huidige organisatie, van de benodigde 

(des)investeringen en ingrepen, van de benodigde opleidingen en trainingen, van de interne dialoog, van de 

eerste prioriteiten & initiatieven; de gedisciplineerde en creatieve uitvoering; evaluaties & waardering en 

beloning, en communicatie; de volgende prioriteiten & initiatieven vaststellen; etcetera. 
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Voor succes in de Digital Age moeten we hier dus aan werken, van onder naar boven: 
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Het smart gamechangers network 

 

In 1995 schreef Harvard-professor John P. Kotter zijn invloedrijke ‘Leading change’, waarin hij 8 stappen voor 

succesvolle verandering beschreef. Te beginnen met het creëren van urgentie – of een opportunity statement 

– rond een thema (bijvoorbeeld een kern-trend), gevolgd door het instellen van een krachtige stuurgroep en 

het creëren van een visie + ambitie + prioriteiten. In november 2012 schreef Kotter een nieuw, invloedrijk 

stuk in de Harvard Business Review, getiteld ‘Accelerate!’. Daarin kwam hij tot het aanvullende inzicht dat 

verandering vaak te statisch en geïsoleerd wordt aangepakt en vooral daarom meestal niet slaagt. Onmisbaar 

voor succes is een ‘intern leger van energieke, bekwame vrijwilligers’, een fluïde en aanstekelijk netwerk van 

mensen uit de hele organisatie, dat continu bestaat, gelijk met en in de staande hiërarchieke organisatie. Het 

‘leger’ houdt zich continu bezig met trends, kansen, barrières, initiatieven, experimenten, verbeteringen, 

transformaties. Zo kunnen efficiency en agility gelijktijdig bestaan. 

 

Basis: John Kotter (2012) 

 

Een olifant eet je hap voor hap – wat praktische tips voor transformatie 

 

Zoek gelijkgestemde collega’s 

Voer veel gesprekken met mensen uit de hele organisatie. Doe hier een workshop, organiseer daar een 

inspiratiesessie, en doe dat eerst maar informeel. Tot een zeker moment, want wanneer je groep 

‘evangelisten’ groeit, kun je eens een intern seminar rond klantgericht(er) werken en user experience design 

organiseren. Zo creëer je een groep gelijkgestemden om je heen. 

 

Werk open en transparant 

Deel met collega’s wat je ‘buiten’ aan artikelen vindt, maar ook welke dingen je met die groep 

gelijkgestemden hebt besproken en ontdekt. Maak hiervoor niet meteen een blog of interne site, maar begin 

juist met een e-mailnieuwsbrief. Die pusht immers interessante content naar collega’s die niet elke dag met 

digitalisering bezig zijn. Je wil juist hen een beetje prikkelen en wakker schudden. 

 

Maak de klant menselijk en zichtbaar 

Geef de klant van je organisatie een gezicht. Dit maakt hem menselijk en zichtbaar. Doe dit door persona’s te 

ontwikkelen en door de customer journeys (zo nodig rudimentair) in kaart te brengen. Zet daar een interne 

guerrillacampagne mee op in de vorm van posters die je een beetje stiekem op diverse plekken ophangt. 

 

Doe een pilotproject en maak een prototype 

Toon aan de hand van een pilotproject op kleine schaal aan welk effect je initiatief heeft. Overtuigend gaat 

boven spannend. 

 

Test doorlopend 

Testen, testen, testen. Deel de bevindingen uit de tests weer via je nieuwsbrief, wijzig je ontwerp of 

prototype, en test opnieuw. En opnieuw. En opnieuw. 

 

Bron: Christiaan Lustig (31 juli 2017) 

 

Design thinking – ontwerpen door denken doen creatief analytisch 
 

Design Thinking (DT) gaat uit van de behoefte en het gevoel van de klant. De kunst is deze behoefte te 

ontdekken en goed te begrijpen. Het DT-proces is niet lineair, maar het heeft wel vaste elementen: 

onderzoeken/ ontdekken, ideevorming, experimenteren, prototypen, testen, leren, door ontwikkelen. 

Belangrijk is werken met visualisering, onder andere met infographics en mind maps. 

Belangrijk ook zijn optimistisme, samenwerking, nieuwsgierigheid, inspiratie, creativiteit, intuïtie én data en 

logica. Heel smart! 
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7. In 10 stappen naar smart flex 

 

 

De argumenten vóór digit-all zijn ijzersterk. Wát een impact, wát een mogelijkheden, wát een 

voordelen, maar tegelijk: wát een uitdagingen. Hoe kunnen we die verzilveren? Hoe kunnen we 

transformeren naar smart flex, en futureproof en succesvol worden in de Digital Age? Verbeelding 

en vragen prikkelen de vooruitgang. Zet daarom deze 10 stappen: 

 

Opportunity statement 

[ b.v. “Digitaal maakt de toekomst, smart businessmodel gaat enorme successen opleveren.” ] 

10 stappen van de smart transformatie naar 

digit-all 

Onze antwoorden 

1. Wie zitten in het digit-all kernteam en in het 

smart gamechangers netwerk, om de volgende 

stappen te zetten? 

 

2. Visie: wat zijn de huidige SMAC-mogelijkheden 

in de drie dimensies van een smart 

businessmodel, en wat doen wij daar al mee? 

 

3. Wat is onze ambitie voor de komende drie jaar, 

en willen wij innovator, fast follower of member of 

the majority zijn? 

 

4. Hoe moet onze nieuwe smart organisatie – de 

vier organisatie-dimensies – er dan straks uitzien? 

 

 

5. Wat zijn de barrières en tekorten in de vier 

dimensies van onze huidige organisatie? 

 

 

6. Transformeren naar de smart organisatie: hoe 

zien de stappen – stapjes – eruit, in welke 

volgorde? 

 

7. Transformeren naar het smart businessmodel: 

welke doelgroep willen wij eerst bewerken, en wat 

willen we bij hen bereiken? 

 

8. Hoe zien de drie dimensies van ons smart 

businessmodel er dan uit? 

 

 

9. Wat betekent dat voor ons huidige 

businessmodel (aanpassen of parallel een nieuw 

businessmodel)? 

 

10. Welke SMAC-technologieën willen wij daarvoor 

nu gaan benutten, en verkrijgen we die via make, 

buy or rent? 

 

 

 

Samen werken aan de antwoorden – samen 10 stappen zetten naar smart flex, de verzilvering van 

de grote SMAC-mogelijkheden, en flex-succes in de Digital Age.  
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Bijlage 2. Kern-trends, de FutureShifts 2010-2025 en digitalisering 

 

 

We leven in een uitermate revolutionaire tijd: er spelen momenteel 7 ingrijpende trends – 7 grote 

golven naar ‘de’ nieuwe toekomst – waar organisaties, regio’s en landen op moeten inspelen, hun 

krachten en prioriteiten aan moeten verbinden. Digitalisering is er daar ‘maar’ één van: 

 

7 Grote Golven Elementen 

1. Politiek Reguleren, coördineren, faciliteren en stimuleren. Van verzuiling naar versnippering naar 

netwerken - laveren tussen autonomie, regionale en internationale samenwerking, 

tussen centraal en decentraal; wet- en regelgeving voor integratie, privacy, nieuwe 

arbeidsvormen etcetera; de zorg en de verzorgingsstaat, een basisinkomen; van school 

naar een leven lang leren; beschouwing van de rol, omvang en financiering van ‘de’ 

overheid; investeringen in onderhoud en vernieuwing van infrastructuur en 

veiligheidsstructuur; ease of doing business 

2. Globalisering & 

geopolitiek 

Internationale markten, internationale concurrentie, internationale coöperatie, conflicten 

& zwarte zwanen, migratie, belangen- en machtsspreiding, vestigingsklimaat, 

natiestaten zullen samen ‘leven’ met internationale unies én regionale, urbane en andere 

clusters (what have you-valleys, megacities, …), the world goes global: multi-polariteit, 

na eeuwenlange Atlantische regie en decennia van Amerikaanse regie, EU met 

verschillende snelheden, liberale democratieën naast illiberale democratieën en 

autocratieën 

3. Demografie Vergrijzing en krimp, enorme groei en vergroening buiten Europa, diversiteit, 

ongelijkheid, stijgend kennisniveau, gezondheid & vitaliteit & welzijn & zorg, urbanisatie, 

leegloop- en mega-regio’s 

4. Ecologie Voedsel, energie en materialen: no more plenty; 

Natuur en milieu: druk op onze leefomgeving 

5. Technologie Steeds meer high tech, snelle ontwikkelingen, groeiende impact op hoe wij leven, 

werken en organiseren, nieuwe oplossingen voor de mogelijkheden en bedreigingen die 

de andere golven bieden; replacing humans tegenover enhancing human potential; m.n. 

digitalisering: data & (artificial) intelligence, interconnectivity, internet of thing & 

industrial internet, auto-mobiliteit, robotisering, 3d printing. Daarnaast: green & clean 

tech, biotechnologie, circular economy, physical & brain tech, nano, genetics 

6. Socio-

psychologie, mens & 

mindset 

De heersende en zich ontwikkelende maatschappelijke mindset(s), b.v. groot optimisme 

in grote delen van Azië, Zuid-Amerika en Afrika tegenover de grote onvrede in de 

Arabische wereld en Centraal-Azië en het comfort en de onzekerheid en ‘lethargie’ in de 

Westerse wereld; 

Drijfveren en hogere behoeftes – zoals persoonlijke aandacht, autonomie, ontplooiing, 

waardering, plezier, teamspirit, esthetica, ontdekking, uitdaging, belevenis en betekenis; 

co-individualisering – worden steeds belangrijker, in een zich steeds sneller 

ontwikkelende technologische netwerk-omgeving (high tech); energie geven, op kracht 

& passie zetten (naar high touch) 

7. Economie Welvaartsniveau en –groei, grondstoffen en middelen, kapitaal en kennis, vertrouwen en 

coöperatie, visie en ambitie, competitiviteit en keuzes, ondernemerschap, gretigheid en 

energie, inclusiviteit, organisatie en institutionele besluitvormingsprocessen; herstel en 

creative destruction, turbulentie, flexibiliteit en diversiteit; van fysieke naar virtuele 

economie, naar informatie- en kenniseconomie, naar flex- en projecteneconomie, naar 

netwerk- en clustereconomie, naar service-, belevings- en empower-economie, naar 

duurzame economie, naar deel- en platformeconomie, van bezitten naar toegang en 

beleving, dus anders consumeren produceren organiseren, wendbaarheid en 

improvisatie en innovatie en projectmatigheid en motivatie samen met optimalisatie en 

stabilisatie, nieuwe vaardigheden, infrastructuren voor communicatie en transport 
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De jaarlijks ge-update Hype Cycle van Gartner laat zien welke nieuwe technologieën er allemaal 

aan komen, en hoe lang het mogelijk nog duurt voor die hun invloed zullen laten gelden. In 

onderstaande Hype Cycle van afgelopen zomer – die overigens maar een deel van de nieuwe 

technologieën laat zien, om de impressie overzichtelijk te houden! – worden belangrijke 

opkomende technologieën getoond: 

 

 
 

 

De fase van de Peak of Inflated Expectations bevat de technologieën die nu volop worden gehypet 

in de pers, besproken worden op congressen en waarvan de originaliteit, de genialiteit en de 

disruptiviteit – de kansen en de bedreigingen – volop worden belicht. 

De praktische én de financiële mogelijkheden van al die nieuwe technologieën moeten nog worden 

ontdekt, gecheckt, ontworpen en georganiseerd – de fase van de Trough of Disillusionment is 

moeilijk en veel minder mediageniek. Hier gaan nerdy startups en bevlogen ondernemers op zoek 

naar de Minimum Viable Proposition, nieuwe businessmodellen, operating modellen, 

verdienmodellen, financiers, launching customers en scaling-mogelijkheden. De meeste nieuwe, 

gehypte technologieën overleven deze fase niet, blijken nauwelijks of niet levensvatbaar, 

ondergaan een enorme verandering of verdwijnen; in de pers worden inmiddels nieuwe hippe 

technologieën gehypet. 

 

De Hype Cycle zit propvol digitalisering. Waar digitalisering vaak werd en wordt gezien als een IT-

aangelegenheid, blijkt uit recent onderzoek van PwC dat het inmiddels vooral als volgt wordt 

gezien: “Digital refers to all technology innovation-related activities.” Veel meer dan alleen IT dus, 

en bovendien blijkt uit datzelfde onderzoek dat er steeds meer sprake is van klantgerichtheid: 

“Digital refers to all customer-facing technology activities.” Ook omvat ‘digital’ volgens dat 

onderzoek data & analytics. Gartner voegt daar naar aanleiding van deze 2016-versie van de Hype 

Cycle aan toe dat apparaten en programma’s steeds intelligenter worden (b.v. van analytics naar 

self-control en automation en virtual assistant / advisor) en steeds meer ‘immersive’ (zoals cloud, 

blockchain, voice, augmented reality, het internet van dingen en de smart workspace) en daarmee 

steeds meer gericht zijn op Human Augmentation – het wegnemen van routinewerk en het 

ondersteunen en versterken van waar mensen aanleg voor hebben. 


