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Onboarding van teammana-
gers bij Contact Centers

In deze whitepaper geven we een
voorbeeld van op welke manier het
onboardingstraject van een team-
manager eruit zou kunnen zien.

Dit is niet de heilige graal, maar we
geven je graag stof tot nadenken.

1. Pre-boarding

Veel bedrijven denken dat onboar-
ding op de eerste werkdag begint.
Dat is echter niet het geval. On-
boarding start zodra het contract
of, in het geval van detachering,
de opdracht is getekend. Grijp de
kans om de nieuwe teammanager
vroegtijdig te verwelkomen in het
bedrijf. Dat noemen we ook wel
pre-boarding.

Veel bedrijven kiezen ervoor om
nog steeds klassikaal of face-to-fa-
ce te onboarden terwijl dat, zeker
met de huidige mogelijkheden,
helemaal niet nodig is. Essentié-

le informatie kun je ook digitaal
aan nieuwe teammanagers ge-
ven. Hierdoor kunnen de nieuwe
teammanagers goed op hun eerste
werkdag verschijnen. Werkinstruc-
ties, regels en informatie over de
dresscode zijn voorbeelden van
zulke essentiéle informatie.

Hoe het zit met de cultuurbeleving
Ook dat kan prima online. Zo kan
de bedrijfsfilm geintegreerd wor-
den in het digitale onboardingspro-
gramma. Het is ook leuk om colle-
ga's zich voor te laten stellen in een
e-learning met smoelenboek.

Digitale onboarding

Digitale onboarding betekent dus
dat hij of zij voorbereid op de
eerste dag verschijnt. Het geeft de
organisatie meer ruimte om de
eerste dag een fantastische indruk
achter te laten. Ook zorgt het er-
voor dat de nieuwe teammanager

meteen kan kennismaken met de
werkzaamheden.

Bovendien kunnen de nieuwe
teammanagers doormiddel van
een online inwerktraject op ei-

gen tempo informatie opnemen.
Sommige dingen zal de ene per-
soon zich snel eigen maken, terwijl
andere zaken meer tijd vergen.
Door zelf de regie te hebben kan
de teammanager meer tijd beste-
den aan onderdelen die wat meer
aandacht nodig hebben.

Een ander voordeel van online on-
boarding is dat informatie altijd be-
schikbaar is. De informatie kan dus
ten alle tijden nagelezen worden.
Het programma kan daarnaast
voor iedere nieuwe teammanager
opnieuw gebruikt worden.

2. Harde onboarding

Bepaalde zaken gelden voor iedere
nieuwe medewerker en dienen
standaard geregeld worden. Dit
wordt ook wel de harde onboar-
ding genoemd. Hierbij kan worden
gedacht aan de volgende zaken:
toegang tot het pand, een laptop,
opgaaf loonheffing, een telefoon
en toegang tot de benodigde syste-
men. Wanneer deze niet geregeld
zijn op de eerste dag, laat dit een
slechte indruk achter. Dit komt in
de praktijk nog regelmatig voor.
Het kan daarbij helpen om een
checklist te maken en doorlopen
wanneer iemand in dienst komt.
De afdeling personeelszaken is
daarbij belangrijk.

Zorg ervoor dat dit ruim voordat
de medewerker begint, is gedaan.
Zo heb je speling als iets niet hele-
maal volgens planning loopt.

3. De eerste werkdag

De eerste werkdag van de nieuwe
teammanager is aangebroken.
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Alle zaken zijn gelukkig geregeld.
De medewerker heeft de digitale
pre-boarding doorlopen en is klaar
om aan de slag te gaan.

Begin met een voorstelronde. Plan
alvast een paar (online) bijeen-
komsten met de leidinggevende
en directe collega’s. Eventueel

ook met iemand van het hogere
management. Zo leert de nieuwe
teammanager meteen zijn belang-
rijkste stakeholders en de organi-
satie kennen. Dat betekent vaak
veel voor een nieuwe teamleider.
Zorg ervoor dat er gedurende de
eerste dagen al een takenpakket
klaar staat. lemand voelt zich me-
teen meer welkom als er de eerste
week activiteiten gepland zijn. Het
gevoel overheerst dat er aan hem/
haar is gedacht. Het is vervelend
als iemand dat zelf moet uitzoe-
ken.

Side note: Doe iets speciaals op de
eerste dag. Een eerste indruk kan
maar één keer gemaakt worden dus
laat hem of haar onder de indruk
Zijn. Zet bijvoorbeeld een welkomst-
cadeau op het bureau. Of organiseer
een speciale welkomstlunch. Dit is
hét moment om je creativiteit de vrije
loop te laten.

4. Inwerken

Bij veel banen is training een es-
sentieel onderdeel tijdens het on-
boardingstraject. Het zorgt name-
lijk voor optimale werkprestaties.
Dit kunnen kleine trainingen zijn,
zoals uitleg over de software voor
urenregistratie. Denk daarnaast
ook aan een uitgebreide training
over de betekenis van processen in
de organisatie.
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Geef de teammanager de ruim-

te om de werkprocessen van de
agents te leren kennen. Deze stap
wordt regelmatig overgeslagen.
Het is echter van essentiesel be-
lang, omdat er verwacht wordt dat
hij of zij op deze werkprocessen
gaat coachen.

Voor een nieuwe teammanager is
het fijn wanneer hij of zij training
op eigen tempo kan volgen. De on-
line academie die wordt gebruikt
voor het aanbieden van informa-
tie over het bedrijf kan hiervoor
gebruikt worden. Het is meestal
mogelijk om eigen trainingen te
ontwerpen of te laten maken. Dat
scheelt enorm veel geld en tijd.
Een E-learning zorgt er bovendien
voor dat informatie veel beter ont-
houden wordt.

Het komt regelmatig voor dat het
inwerken wordt gedaan door de
vertrekkende teammanager, ech-
ter is deze al in de afrondende fase
en daardoor is de motivatie op een
ander niveau dan die van de star-
tende teammanager. Daarnaast
schuilt hier het risico in dat niet
alle benodigde informatie wordt
overgedragen. Zorg daarom voor
een vaste groep ‘inwerkers’ zodat
het niveau bij iedereen gelijk is.

Als nieuwe medewerker is het
meestal lastig om je weg te vinden
in een nieuwe organisatie. Het is
daarom prettig als je gekoppeld
wordt aan een buddy die de orga-
nisatie al goed kent. Voorwaarden
hierbij zijn uiteraard wel dat de
buddy goed bereikbaar is en de
ruimte heeft om de nieuwe team-
manager te ondersteunen.

5. Feedbackmomenten
Het is goed om feedbackmomen-

ten in de onboarding te integreren.

Zo wordt een moment gecreéerd
waarin de teammanager en de
operationeel manager kunnen be-
spreken hoe het gaat. Hier kunnen
beide eventuele onduidelijkheden
uitspreken. Dit is voor de operati-
oneel manager ook het uitgelezen
moment om te polsen hoe het
werken in de organisatie wordt
ervaren. Daarnaast zijn het goede
momenten om elkaar beter te le-
ren kennen. Beide partijen kunnen
zo beslissen of het de juiste match
tussen teammanager en organisa-
tie is.
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6. Afronding

Een onboarding eindigt niet na de
eerste week. Onboarding betekent
namelijk dat nieuwe medewer-
kers optimaal moeten kunnen
presteren. En dat neemt bij iedere
medewerker een verschillende
hoeveelheid tijd in beslag. Het is
van belang om continu met nieu-
we medewerkers in gesprek te zijn
om te kijken hoe het met ze gaat
en of ze hun werk ‘leuk’ vinden.

De ontwikkeling van medewerkers
is natuurlijk altijd een vraagstuk
dat aandacht moet blijven krijgen.
Wanneer het onboardingstraject
afgerond is, verschilt per persoon.
Maar het kan wel tot acht maan-
den duren.
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