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Kalibreren
kun je leren




In ons artikel hebben we aangegeven waarom ook kan het voor sommige adviseurs makkelijker

wij samen met collega’s (Adviseurs, Zijn een probleem bij een ander te achterhalen
Teammanagers, etc.) het kalibreren van waardoor ze ook tot een inzicht over eigen
gesprekken belangrijk vinden en wat het je gedrag komen.

oplevert. Maar hoe zorg je er als
Teammanager voor dat een kalibratiesessie Soms is het juist erg handig om adviseurs met
succesvol verloopt? In deze whitepaper lees je verschillende valkuilen, vaardigheden en

onze gouden regels voor een effectieve kennisniveau's samen te laten kalibreren,
kalibratie. waardoor er synergie ontstaat.

Voorbereiding Kaders

- Zorg voor een duidelijke en tijdige introductie. Zorg voor een procesbewaker. Deze bewaakt de
Leg uit wat een kalibratie is, - het gezamenlijk tijd, maar geeft ook aan wie er aan de beurt is
beluisteren en meten van gesprekken - wat om feedback te geven. De procesbewaker is
deelnemers mogen verwachten en wat jij altijd een Teammanager of Coach en onthoudt
verwacht. zich in het kader van veiligheid van het geven

van feedback.
- Bepaal of je een thema centraal wilt zetten of
dat je een algemene meting wilt doen. Zorg dat Creéer een open sfeer, waarin het wel duidelijk
deelnemers dit van tevoren weten. IS dat we aan het werk zijn. Benoem elke sessie
weer dat wat er wordt besproken, binnen de
- Bespreek met medewerkers voorafgaand aan groep van deelnemers blijft. Benoem ook dat er
een kalibratie, in een bila, met welk persoonlijk respectvol met elkaar wordt om gegaan (niet
doel ze deel gaan nemen. Hierdoor vergroot je uitlachen, zuchten, rollen met ogen) en dat
de betrokkenheid en het |leereffect. iedereen er zit om te leren. Hoe meer feedback
je ontvangt, hoe beter! Complimenteer de
- Stimuleer participatie van alle deelnemers door adviseurs openbaar wanneer ze zich kwetsbaar
ze allemaal te vragen een gesprek mee te opstellen doordat ze een gesprek meenemen
nemen. Dit kan een gesprek zijn waar ze trots op  waar ze moeite mee hadden.
zijn of waar ze feedback op willen krijgen.

Kalibreer je met Teammanagers of Coaches, Er moeten kaders zijn voor het meten en

spreek dan van tevoren af of je willekeurig nabespreken van de gesprekken. Deze
gesprekken gaat beluisteren of gesprekken die meetpunten kunnen bijvoorbeeld het binnen de
iets aantonen. organisatie gebruikte QM-formulier zijn, maar

ook een bepaald thema waar je vooraf vragen
- Denk aan de samenstelling van de groep. Soms over opstelt. Thema’s kunnen gespreksstructuur,
is het handig om de kalibratie te houden met een omgaan met weerstand, up en cross sell en
specifieke doelgroep. Bijvoorbeeld nieuwe bijvoorbeeld LSD zijn. Als je deze meetpunten
adviseurs, adviseurs met een bepaalde skill, niet vooraf bepaalt, dan beland je vaak in een
adviseurs die moeite hebben in het omgaan met oeverloze discussie.
weerstand enzovoort. Valkuilen worden (soms

tot hilariteit van de groep) herkend,
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Elke deelnemer aan de kalibratie, verlaat de
sessie met minimaal één SMART-doel en deelt
deze met de andere deelnemers aan het eind
van de sessie. Zorg dat je hier voldoende tijd
VOOr reserveert.

Feedback

Zorg dat iedereen aan de beurt komt in de sessie
om feedback te geven. Spreek af dat de
ontvanger hier wel vragen over mag stellen,
maar niet in discussie mag gaan. Laat iedereen
de feedback in zowel complimenten als
aanbevelingen geven. Stuur hier op en gebruik
de kalibratie ook om de adviseurs het geven van
feedback te laten oefenen. Hoe vaker je dit in
subgroepjes hebt gedaan, hoe opener het gehele
team naar elkaar zal worden. Stel hierin een
maximum van twee complimenten en twee
aanbevelingen per beurt. Geef je een
aanbeveling, geef je ook een compliment. In het
kader van tijdsbewaking zorgt de procesleider
dat er geen uitgebreide herhalingen zijn van
complimenten of aanbevelingen; als een punt
duidelijk is, dan is het duidelijk.

Valkuilen
- Het onderwerp van gesprek dreigt af te dwalen.
Parkeer deze en blijf bij het thema.

- Je team (of een gedeelte ervan) is nog niet in
staat om samen een veilige sessie te houden.
Investeer dan tijd in de cultuur van het team of
houdt de kalibraties met adviseurs die hier wel
aan toe zijn.

- De kalibratie wordt als werkontwijkend
moment gezien. Zorg dat adviseurs zich
voorbereiden, participeren en een duidelijk doel
vooraf hebben, zodat het een inspirerende
sessie wordt.

- Kalibraties worden ad hoc uitgevoerd in plaats
van dat dit structureel wordt ingepland.

- Er wordt onvoldoende tijd ingepland voor het
aantal deelnemers of het doel dat is gesteld.
Zorg dat de groep maximaal acht deelnemers
heeft en dat er tussen éen en anderhalf uur
wordt ingepland.

Dit was een whitepaper van Primox,
detacheringsbureau voor Klant Contact. Heb je
nog vragen over dit onderwerp? Neem gerust
contact met ons op.

Misschien vind je sommige woorden in deze
whitepaper ingewikkeld. Ga dan naar ons Klant
Contact Alfabet waar we alle begrippen voor je
op een rijtje zetten.

Dit is de link: primox.nl/alfabet
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