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Wat je mag verwachten
van een KCC-teamleider

In ons artikel ‘de adviseur binnen
het Contact Center: het schaap
met de vijf poten’ hebben we om-
schreven wat een adviseur alle-
maal moet kunnen. Daar borduren
we in deze whitepaper op voort
als het gaat om de Teamleider van
het Contact Center. Om de vraag
‘wat kun je verwachten van een
KCC-Teamleider?' te kunnen beant-
woorden, kijken we eerst naar de
organisatie. Voor elk KCC of team
is een ander antwoord mogelijk.

We omschreven het al in ons arti-
kel: geen enkel KCC is gelijk aan el-
kaar. In het overzicht hiernaast kun
je in één opslag zien wat je van een
Teamleider KCC kunt verwachten
in combinatie met de organisatie-
structuur van de KCC. Omdat het
bij ieder KCC net even anders kan
zijn, geeft het wel een leidraad.

Uit dit overzicht kun je snel zien
dat bij kleinere KCC's de Teamlei-
der veel meer verantwoordelijk-
heid heeft voor een goed draaien-
de KCC. Hieruit kun je opmaken
dat hoe kleiner het Contact Center
is, hoe meer de Teamleider op een
schaap met vijf poten gaat lijken.
Overall kun je er wel van uitgaan
dat er bij een grotere KCC ook
meer lagen zijn.

Structuur

Een KCC met één team is com-
pact en flexibel genoeg om het
opbouwen en het behouden van
de structuur bij de teamleider te
leggen. Alles is relatief makkelijk
te overzien. Bij meerdere teams of
zelfs bij meerdere locaties is het
behouden van het overzicht vaak
lastiger, waardoor die verantwoor-
delijkheid vaak bij een operatio-
neel manager of directeur wordt
gelegd.

Werkzaamheid

KCC met één team

KCC met meerdere
teams

KCC met meerdere teams en
meerdere locaties of
segmenten

Opbouwen en Teamleider Operationeel Manager | Directeur en Operationeel
behouden van maakt structuur, Manager maken structuur,
structuur Teamleider bewaakt Teamleider bewaakt
Strategie bepalen Teamleider Operationeel Manager | Directeur en Operationeel
zet stip, Teamleider Manager zetten stip,
voert uit Teamleider voert uit
Prioriteiten stellen Teamleider Operationeel manager | Directeur en Operationeel
stelt prioriteiten, manager stellen prioriteiten,
Teamleider geeft input | Teamleider geeft input
Effectief zijn Teamleider Operationeel Manager | Directeur, Operationeel
en Teamleider samen | Manager en Teamleider
samen
Sterke punten Teamleider Operationeel Manager | Operationeel Manager en
benutten en Teamleider samen | Teamleider samen
Inclusiviteit bewaken | Teamleider Operationeel Manager | Directeur, Operationeel
en Teamleider samen | Manager en Teamleider
samen

Strategie

De strategie bij een grote KCC
wordt vaak bepaald door de bo-
venste laag van de organisatie. Met
of zonder hulp van andere afdelin-
gen. Denk daarbij aan strategische
locaties, de soort communica-
tiestromen die bij ons horen en de
doorgroeimogelijkheden binnen
het KCC als pijlers. De kleinere KCC
heeft deze vraagstukken vaak in
kleinere vorm of zelfs helemaal
niet.

Prioriteiten stellen

Met het stellen van de juiste pri-
oriteiten wordt het belangrijkste
als eerste opgepakt. Zo kan het
zijn dat het beantwoorden van

de vragen even op zich moeten
laten wachten omdat er nog geen
antwoord is gekomen van een
andere afdeling. Na het onder-
zoeken van de prioriteiten kan de
teamleider op bepaalde onderde-
len dedicated medewerkers zetten
die up to date zijn. Bij de grotere
KCC geeft de teamleider vaak de
inhoudelijk input waarmee de
operationeel manager en directeur
de prioriteiten vaststellen die bij de
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gehele operatie passen. Wanneer
de driehoek teamleider, operati-
oneel manager en directeur goed
op elkaar ingespeeld zijn, dan zijn
er goede inhoudelijke discussies
met een goede prioriteitenstelling
waarbij rekening wordt gehouden
met de medewerkers, klanten en
processen.

Effectief zijn

Stel je hebt een KCCvan ca. 10
medewerkers. Er ligt een berg werk
als lijnwerk te wachten, de kwaliteit
heeft de laatste periode niet alle
aandacht gehad en inbound blijft
gewoon doorgaan. Wanneer een
teamleider zelf niet effectief is,

dan is zijn team dat ook niet. Zeker
bij kleine KCC kan dit vervelend
werken. Want wanneer de teamlei-
der in bovenstaand voorbeeld niet
effectief is, dan stapelt het werk
op en/of de kwaliteit is niet goed
en kunnen de medewerkers als
een kip zonder kop gaan dwalen.
Niet wenselijk. Bij een effectieve
teamleider zul je zien dat er snelle
resultaten worden geboekt waar-
bij de medewerkers gestimuleerd
worden om ook effectief te zijn.
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Maar bij grotere KCC geldt dit
natuurlijk ook. Wanneer de direc-
teur of operationeel manager niet
effectief zijn, zullen de teamleiders
en medewerker dat ook niet zijn.

Sterke punten benutten

Dit punt staat tussen effectief zijn
en inclusiviteit bewaken in omdat
dit een brug is tussen de punten.
Want wanneer de sterke punten
van alle medewerkers in beeld zijn
en daar wordt door de teamleider
handig gebruik van gemaakt is er
een effectief team aan de slag.
Stel; iemand is van nature echt een
call-knaller, snel en effectief kwa-
litatief goede gesprekken voeren.
Zet daarnaast iemand die alles uit
kan zoeken, tot achter de komma.
Deze kunnen samen bergen werk
verzetten zonder dat het veel ener-
gie kost. Zo kan iedereen ook het
beste van zichzelf naar boven laten
komen. En dat is mogelijk wanneer
er inclusiviteit is.

Inclusiviteit bewaken

Met name de grotere bedrijven
kunnen onder een vergrootglas
worden gelegd als het gaat over
inclusiviteit. Want hoe meer diver-
siteit er is, hoe lastiger het is om
de inclusiviteit te behouden. Bij
inclusiviteit kan en mag iedereen
zichzelf zijn, is er een vertrouw-
de omgeving waar rekening met
elkaar wordt gehouden. Zeker
wanneer de instroom van nieu-
we medewerkers volledig bij HR
ligt en niet bij de teammanagers.
Daarbij komt ook dat wanneer het
hogere management (onbewust)
niet inclusief handelt het voor de
teamleider lastig wordt om daar
alleen voor te staan. Vandaar dat
dit echt een onderdeel is die op
alle borden terecht komt.
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