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De juiste leidinggevende voor

het beste Klant Contact
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Whitepaper

Maak jouw KCC een

‘Great Place to Work’
voor leammanagers




In het artikel hebben wij drie voordelen
benoemd van het zijn van een Great Place to
Work voor Teammanagers. In deze
whitepaper benoemen we ze voor de
volledigheid nogmaals en voegen er twee toe.
Daarna beschrijven we hoe je dit operationeel
kan aanpakken.

Omzetgroeil

Je kunt met Teammanagers keuzes maken met
betrekking tot verhoging van de omzet door hier
een doel van te maken. Door gezamenlijk te
bekijken wat reéel zou moeten zijn, zorgt het
voor commitment. Hierdoor zal een
Teammanager zich verantwoordelijk voelen voor
het aandeel van zichzelf en zijn of haar team
hierin. Op het moment dat het doel niet gehaald
wordt, zal de Teammanager ook met gerichte
verbeterideeén komen om dit doel alsnog te
halen.

Meer sollicitanten

De Klant Contact wereld lijkt groot, omdat bijna
elke organisatie een afdeling klantenservice
heeft. Dan wel inhouse of uitbesteed bij een
facilitair Contact Center. In de praktijk blijkt dat
veel mensen in het wereldje elkaar kennen. Als
een organisatie een Great Place to Work is, dan
zingt dat snel rond. Dit zal ervoor zorgen dat
mensen graag bij je organisatie willen werken. In
een markt waarbij (goede) arbeidskrachten
schaars zijn, wil je dat natuurlijk graag. Het
voordeel hiervan is dat je niet zelf actief op zoek
hoeft in deze krappe arbeidsmarkt. Wanneer je
dan een vacature deelt, ontvang je voldoende
iInteressante reacties.

Lager verloop
Omdat de werkomgeving voldoet aan hun

wensen voor een zinvolle en betekenisvolle baan,

zullen de Teammanagers bij jouw organisatie
niet snel weg willen. Daarbij is wel de uitdaging
dat de primaire en secundaire
arbeidsvoorwaarden juist zijn en geld niet een
trigger wordt om de organisatie te verlaten. Het
plezier en enthousiasme van de Teammanager
zal hij of zij overbrengen op zijn team. Daardoor
zullen ook adviseurs langer bij de organisatie
blijven. Dat zorgt voor meer ervaren
medewerkers met kennis wat ook de resultaten
positief zal beinvloeden. Een lager verloop zorgt
ervoor dat de organisatie minder geld uit hoeft
te geven aan het aantrekken van personeel.
Bijkomend voordeel: HR kan zich focussen op
andere thema's.

Vanaf hier exclusief in white paper.

Minder verzuim

Als Teammanagers in een fijne omgeving
werken, zijn zij minder snel geneigd om zich ziek
te melden. Wanneer de leidinggevende zich
minder ziekmeldt, zal dit een positief effect
hebben op de adviseurs aan de lijn. Waardoor
ook zij zich minder snel ziek zullen melden. Het
lagere verzuim heeft weer als positief effect dat
er geen onnodige extra werkdruk bij andere
medewerkers komt te liggen. Wanneer je op
volle sterkte bent, is het waarschijnlijker dat je
de gestelde KPI's met elkaar haalt.

Hogere productiviteit

In een omgeving waar iedereen zich goed voelt,
zullen medewerkers waaronder de
teammanager, net die stap extra willen zetten
voor de organisatie. Door te zorgen dat mensen
in hun kracht staan en vooral bezig zijn met de
dingen waar zij energie van krijgen, stijgt de
productiviteit. Daarbij moet gezegd worden dat
een Great Place to Work ervoor zorgt dat de
productiviteit niet op elk moment (te) hoog is.
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Want momenten van ontspanning zorgen ervoor
dat mensen juist op andere momenten

productiever zijn. Deze hogere productiviteit leidt

uiteraard tot betere resultaten.

We hebben zojuist de voordelen benoemd die
een Great Place to Work met zich meebrengen.
Nu gaan we in op welke wijze je dit binnen jouw
Klant Contact Center kunt bereiken.

Gedeelde visie

Allereerst is het belangrijk dat de visie van het
bedrijf overeenkomt met de visie van de
Teammanager. Stel jezelf vragen als: ‘Hoe ga je
om met werknemers? Hoe kijken wij naar de
dienstverlening aan de klanten? Op basis
waarvan stellen we onze doelen?' In
sollicitatiegesprekken met Teammanagers is het
belangrijk om niet alleen naar ervaring en
vaardigheden te kijken, maar ook dit onderdeel

een podium te geven! Door een gedeelde visie op

de antwoorden op bovenstaande vragen, is er
een goede basis voor een fijne samenwerking en
kom je tot resultaten.

Het gebeurt regelmatig dat er wel een visie en/of
jaarplan wordt gemaakt, maar dat deze
gedurende het jaar meermaals wijzigt. Als je een
visie hebt, betekent dat ook dat je je daaraan
vast moet houden. Waar veel bedrijven
bijvoorbeeld moeite mee hebben, is het loslaten
van het sturen op AHT. In het begin van het jaar
wordt dan besloten om niet meer te sturen op
AHT en op die manier minder druk neer te
leggen bij de medewerkers. Met als gewenst
gevolg dat de kwaliteit en sales verbeteren. Maar
wanneer na een periode van ongeveer twee
maanden blijkt dat de AHT zo uit de pas gaat
lopen wordt er toch weer een keuze gemaakt om
op AHT te sturen. De Teammanager heeft dan

waarschijnlijk net twee coachmomenten gehad
met zijn medewerker en het wordt alweer
teruggedraaid.

Een Teammanager heeft tijd nodig om zich met
Zijn team aan te passen aan de gewijzigde visie.
Hij of zij moet weer op een andere manier de
coaching insteken. Dit doet iets met het
vertrouwen richting het leidinggevend kader en
de motivatie van adviseurs en Teammanagers.
De Teammanager kan het gevoel hebben dat hij
geen keuze heeft gehad, omdat het ‘van
bovenat’ is besloten. Zorg bij het opstellen van
een jaarplan of visie dat (een deel van) de
Teammanagers actief mee worden genomen. Op
deze manier creeer je enerzijds draagvlak en
anderzijds bouw je commitment op. De taak van
het management is dan ook om hieraan vast te
houden, tenzij de dienstverlening over een
langere periode in gevaar komt.

Soepele samenwerking

Teammanagers zijn over het algemeen
mensgericht en genieten van goede
samenwerking. Niet alleen de samenwerking
met elkaar, maar ook met de operationeel
manager en de collega’s van WFM en HR.
Hiervoor is het belangrijk dat de rollen en
verantwoordelijkheden duidelijk zijn en dat er
voldoende wordt gecommuniceerd. Denk aan
het regelmatig voeren van een teamoverleg en
bila’s en een periodiek overleg tussen
Teammanagers en WFM. Alle afdelingen samen
hebben de verantwoordelijkneid om te zorgen
dat de klant zo goed mogelijk wordt bediend.
Het kan daarom niet zo zijn dat enkel een
Teammanager wordt aangekeken op slechte
bereikbaarheid, kwaliteit, verzuim of hoog
verloop.
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Binnen Klant Contact Centers wordt vrijwel alles
gemeten. Er zijn veel zaken waar je naar kan

kijken om te bepalen of een team goed presteert.

Echter is het onmogelijk voor een Teammanager
om alle ballen in de lucht te houden. Daarom is
het belangrijk dat de Operationeel manager en
Teammanager zij zich houden aan de KPI's die in
het begin van het jaar zijn afgesproken. Samen
kunnen ze kijken hoe zij ervoor gaan zorgen dat
deze doelen worden behaald.

Vertrouwen en verantwoordelijkheid
Teammanagers halen een groot deel van het
plezier uit het zelf zaken kunnen oppakken en
beslissen. Micromanagement van hogerhand
hoort daar niet bij. De Teammanager zit
(uiteraard binnen kaders) zelf aan het stuur
binnen het team. Hierin kan het zijn dat er op
sommige vlakken ontwikkeling doorgemaakt
moet worden. Dat maakt het werk uitdagender.
Een Teammanager moet vertrouwen ervaren dat
hij of zij verantwoordelijkheid mag nemen en
invloed kan uitoefenen. Zowel vanuit het bedrijf
en zijn manager. Als dit door alle
managementlagen heen gebeurt, zul je zien dat
dit ook doorvloeit naar de adviseurs. Waardoor
deze laatste groep actief mee kan denken en zich
gehoord voelt. Dat vertrouwen werkt twee
kanten op; het is ook belangrijk dat er
vertrouwen is in beslissingen en vaardigheden
van de Operationeel manager. Als dit ontbreekt,
zal het werkplezier en de betrokkenheid van de
Teammanager afnemen.

Sturen op kosten

In Klant Contact Centers heb je twee type
organisaties: facilitaire- en inhouse Contact
Centers. Het grote verschil hierin is dat de
opdrachtgever een andere organisatie is bij
facilitaire Contact Centers. Bij inhouse Contact

Centers is de opdrachtgever de werkgever. Het
grote verschil in de dagelijkse praktijk zit hem in
het feit dat bij facilitaire partijen de kostenkant
vaak het belangrijkste is. Dit zorgt ervoor dat
Teammanagers minder plezier ervaren. Zij zijn

juist graag bezig met de ontwikkeling van

medewerkers, het team en kwaliteit leveren. Dat
zijn echter vaak onderdelen die juist geld kosten.

Bij inhouse Contact Centers wordt er voor deze
onderdelen vaak meer geld vrijgemaakt.
Teammanagers blijven dan langer bij de
organisatie. Een substantieel onderdeel van de
kosten zijn natuurlijk de personeelskosten. Een
organisatie dient ervoor te zorgen dat de
primaire en secundaire arbeidsvoorwaarden
goed zijn voor de medewerkers. Dat betekent
dat je zorgt dat het salaris competitief is en
Teammanagers bijvoorbeeld de mogelijkheid
hebben om ook thuis te werken.

Praktisch

Als laatste willen we een aantal praktische zaken
benoemen die tot frustratie kunnen leiden als ze
ontbreken of niet lekker lopen. Denk hierbij aan
data die ontbreekt of niet betrouwbaar is, zie
hiervoor CUIKA in ons Klant Contact Alfabet op
de website. Maar ook onvolledige rapportages,
slecht werkende programma'’s en onduidelijke of
moeizame (HR) systemen/processen. Het laatste
wat je als Teammanager wil, is de helft van je tijd
kwijt zijn aan dit soort zaken. Een Teammanager
wil namelijk lekker met zijn of haar team aan de
slag!

Heb je na het lezen van de white paper vragen?
Neem gerust contact met ons op. Wil jij graag
dat wij jouw organisatie analyseren en zorgen
voor concrete verbetervoorstellen? Kijk dan eens
naar onze Quick Scan op de website.
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https://www.primox.nl/klant-contact-alfabet
https://www.primox.nl/klant-contact-alfabet
https://www.primox.nl/training/quickscan-klant-contact-management
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