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Diversiteit van de Teammanager uit de Contact Center Branche 
Diversiteit bij een Teammanager is een belangrijke aanvulling binnen elk bedrijf. Binnen de Contact 
Center Branche wordt er veel gevraagd en verwacht van een Teammanager. De wereld van het 
Contact Center wordt echter vaak gezien als een wereld op zich. Uiteraard wordt elke werknemer 
aangenomen voor een specifieke functie met een bijbehorende skillset. De vraag is dan; Hoe kan de 
Teammanager Contact Center zich buiten deze branche profileren? In deze whitepaper worden de 
belangrijkste zaken hiervoor uitgelicht. 

 
Voor- en nadelen van kiezen voor diversiteit 
Een kwalitatief goede Teammanager van een Contact Center, kan goed oog houden voor de 
verschillende klantbelangen die spelen. Daarnaast heeft de manager oog voor zijn medewerkers en 
hun ontwikkeling en stimuleert deze medewerkers zich te ontwikkelen. De variatie en afwisseling 
van elke dag, zorgt voor een manager die flexibel is en binnen de “chaos” zorgt voor overzicht en 
structuur. Timemanagement is hierin erg belangrijk en is een tweede natuur voor de manager. 
Zijn dit branche-specifieke kwaliteiten? Zeker niet! In onderstaand figuur zijn de grootste voor- en 
nadelen opgenomen van de Teammanager Contact Center voor andere branches. 

Voordelen Nadelen 
Grotere betrokkenheid bij het team door 

afhankelijkheid van kennis 
Weinig tot geen inhoudelijke kennis 

Ervaringen van buiten de organisatie worden 
ingebracht 

Onbekendheid met ervaringen van het 
bedrijf(sonderdeel) 

Onbekendheid met ervaringen van het 
bedrijf(sonderdeel)  

Onbekendheid met cultuur van het 
bedrijf(sonderdeel) 

Ervaring in leiderschap  
Frisse, objectieve blik op processen  

 
Waarom een Teammanager uit de Contact Center Branche 
De Teammanager is de spil tussen het hoger Management en de operationele vloer. Het doel is om 
de doelstellingen van het bedrijf te behalen en daar de uitvoerende medewerkers in mee te nemen, 
te motiveren en te stimuleren. Een kort overzicht van de meest voorkomende onderwerpen: 
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Wanneer kiezen voor diversiteit? 
Het doel is het samenbrengen van de beste kennis vanuit een breed spectrum om via expertise 
efficiënter en effectiever voor verbeteringen te zorgen. Op deze manier worden oude kaders los 
gelaten en kan men gezamenlijk verder komen, door de bredere input en diverse perspectieven. Zo 
worden verbeteringen beter doordacht en beter voorbereid op invoering en continuering. 
Scrumteams blijven echter wel ervaring putten uit de kennis en ervaring van de bestaande 
processen. Hierdoor kiezen sommige bedrijven ervoor om dit soort projecten (deels) uit te besteden 
aan externe consultants of (project)managers. Een mooie manier om iemand met kennis en ervaring 
van buiten de organisatie binnen te halen en met een frisse blik mee te laten kijken. Op kleinere 
schaal kan ditzelfde proces toegepast worden door op key-posities een Teammanager neer te zetten 
uit een andere branche. Wanneer je beter wel en niet kan kiezen voor diversiteit is soms lastig te 
bepalen. Om deze keuze makkelijker te maken is onderstaand schema bijgevoegd. In grote lijnen kan 
hier het wel of niet toevoegen van externe Teammanagers als mogelijkheid worden bekeken. 
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