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Voorbeeldgedrag van leidinggevenden

Dat leidinggevenden voorbeeldgedrag dienen te tonen vinden we vast allemaal. Maar in de praktijk
gaat dit onbedoeld wel eens anders.

Merk je dat grote groepen agents ander gedrag vertonen dan dat je voor ogen hebt? Kijk dan eens
kritisch naar het (voorbeeld-) gedrag van de leidinggevenden op de afdeling. Want
cultuurverandering én gedragsverandering begint bij het zelf laten zien van het gewenste gedrag!
Hieronder spiegelen we het gedrag van Teammanagers aan de invloed die dat heeft op de cultuur
binnen een afdeling en daarmee op het gedrag van agents.

(Lees verder op pagina 2)

Want goed voorbeeld doet volgen!
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Ongewenst gedrag agent

Ongewenst gedrag
teammanager

Voorbeeldgedrag
teammanager

Is regelmatig te laat ingelogd

Komt vlak voor een afspraak
binnenlopen of begint de
werkdag wanneer het uitkomt

Heeft transparant rooster en
komt ruim op tijd voor
afspraken

Houdt te lange pauzes

Gaat elk uur roken

Houdt zich aan de pauzeregels
die ook voor agents gelden

Stelt zich niet beschikbaar op
piekmomenten

Neemt op piekmomenten zelf
een roostervrije dag

Houdt zich aan dezelfde
beschikbaarheidseisen die aan
agents worden gesteld

Rommelige en
ongestructureerde
gespreksvoering

Onduidelijke structuur in
bila’s, deze lopen uit en niet
elk onderwerp is aan bod
gekomen

Voert duidelijk
gestructureerde en
voorbereide bila’s, waardoor
deze binnen de tijd zijn
afgerond

Slechte rooster adherence

Slaat geroosterde activiteiten
op het laatste moment over of
haalt iemand zonder overleg
uit de bezetting

Geroosterde activiteiten
worden voorbereid en
opgevolgd en haalt iemand
alleen in overleg met Traffic
uit de bezetting

Luidruchtige gesprekken over
ongepaste onderwerpen op de
belvloer

Spreekt agents hier niet op aan
of doet hier zelf aan mee

Spreekt agents aan en houd
zelf een gepaste toon aan over
gepaste onderwerpen

Ontwikkeld zich niet aan de
hand van feedback

Schiet in de verdediging bij het
krijgen van feedback

Stelt vragen om de feedback te
verduidelijken en gaat het
gesprek aan

Draagt ongepaste kleding

Spreekt agents hier niet op
aan, ziet er zelf ook regelmatig
onverzorgd uit

Ziet er zelf verzorgd uit,
spreekt agents aan als dit niet
z0is

Belt op privé met het
telefoniesysteem in plaats van
beschikbaar te zijn voor
klanten

Neemt regelmatig privé
telefoontjes aan tijdens de
werkdag

Voert privé gesprekken tijdens
pauze

Is niet flexibel in sporadisch
overwerken als dit voor de
bereikbaarheid nodig is

Gaat, terwijl agents
overwerken of extra werken,
lekker op tijd naar huis

Blijft net als agents langer
doorwerken als moral support
en haalt een extra rondje
koffie voor de agents

Tegen afspraken in wordt er
op de werkvloer gegeten

Spreekt agents hier niet op
aan, eet in het kader van druk-
zijn zelf ook wel eens achter
het bureau

Geeft het goede voorbeeld
door niet op de werkvloer te
eten en pauze te houden van
de werkvloer af

Aan het begin van de werkdag
zijn er meerdere bekertjes van
de vorige dag op bureaus

Laat aan het eind van de dag
papieren en andere zaken op
het bureau liggen

Ruimt eind van de dag het
bureau op zodat deze weer
leeg is.
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