RENDEMEN

(xase

Contact Center Interpolis

Wat begon met een bureauselectie, eindigde met een resultaatverplichting en 100% commitment. De
leverancier investeerde mee en was zo ook risicodrager. Lees hier over motieven, aanpak en opbrengst.
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e situatie

Net voor Kerst, december 2004. Zoals

elk jaar stond de manager van het
Contact Center Dion Arends voor de me-
dewerkers van de afdeling. Hij gaf aan dat
2005 het jaar zou worden van meer toege-
voegde waarde, te realiseren door meer af-
zetgroei. En 2005 was een druk jaar maar
de boodschap half december een jaar later
was nog steeds dezelfde: streven naar meer
toegevoegde waarde door afzetgroei.
‘Er was echt een trendbreuk nodig. Al-
leen harder werken was niet voldoende; er
moest lets gebeuren bij de mensen, en dan
met name met de beperkende overtuigin-
gen’, aldus Dion Arends.

Een vernieuwende aanpak
Er werden begin dit jaar teamsessies ge-
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houden rond de vraag wat verkoop eigen-
lijk betekende. Teamleiders en supervisors
zouden meer als coach optreden. Er wer-
den afspraken gemaakt dat elk contact
een cross sell resultaat moest opleveren.
‘Na tien weken pionieren merkte ik dat we
het zo niet zouden halen. Het ging me niet
diep genoeg. We moesten uit een ander
vaatje tappen. Toen zijn we met bureaus
in gesprek gegaan’, zo vertelt Arends. ‘Ze
kwamen allemaal met soortgelijke verha-
len, maar ik was niet overtuigd. Eén bu-
reau (ProftWise) begon over rendement
en dat triggerde me. We kwamen al pra-
tend op een heel andere aanpak, met een
resultaatathankelijke beloning én mijn
businessdoel als uitgangspunt. Vernieu-
wend dus.’

Gedeeld doel en 100% commitment
‘We hebben een echt ambitieuze doelstel-
ling geformuleerd: per medewerker één

verkoop per dag, dus totaal 30.000 verko-
pen. En de deal is dat we het bureau pas
betalen bij 20.000 verkopen, wat al fors
meer is dan het resultaat van 2005. Voor
elke 1000 die we extra scoren, ontvangt
het bureau een betaling. Zo ontstond er
een gedeeld doel en wederzijds 100% com-
mitment. We hebben allebei onze nek uit-
gestoken, vanuit een fikse dosis onderne-
mersgeest!’

Sinds de zomermaanden hebben de twee
facilitators van alles gedaan en begeleid:
frequente performancemetingen, incen-
tives ingezet en diploma’s uitgereikt,
medewerkerstrainingen (sessies van 2
uur), teamleiderstraining in coachings-
vaardigheden, verkoopcompetities. De
verkoopresultaten zijn permanent zicht-
baar, zodat iedereen weet hoe hij en zijn
team zich verhouden tot de targets. Suc-
cessen werden gevierd. Binnen het Con-
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tact Center was Mark Huygen de leidende
teamleider voor dit traject.

Verandering en de medewerkers

Bij het Contact Center werkt een grote
variatie in mensen wat betreft leeftijd en
ervaringsjaren, allemaal gewend om ser-
vicegericht te werken. En dan nu ineens
verkoopdoelen.

Arends: ‘lk heb altijd gezegd dat ik het
wil doen met de mensen die er zitten. le-
dereen die bij het Contact Center hier wil
werken, kan dit meemaken. En het is ook
gelukt. zonder reorganisatie of groot ver-
loop.”

En hoe landde deze nieuwe aanpak bij
de medewerkers? ‘Eerst kwam er allerlei
weerstand, verzet en emotie. Toen daarna
bij de ‘early adaptors’ de eerste verkoop-
resultaten kwamen, ging het langzaam
schuiven. De ervaren medewerkers heb-
ben er hard voor gewerkt, maar de sleur is
doorbroken’, vertelt Arends trots. ‘Er is nu
een andere energie, ledereen is enthousi-
ast dat het lukt. Ik ben dan ook benicuwd

naar de uitkomst van het onderzoek naar
medewerkerstevredenheid.’

Resultaat overtroffen

En de resultaten? ‘De afzet groeide al snel
met 400 tot 500%. Eind november haalden
we de 30.000. Dat had ik niet voor moge-
lijk gehouden! Leuk is ook dat andere af-
delingen naar onze aanpak kijken, want
dit succes zingt nu wel rond binnen de
organisatic. Voor 2007 wil ik ook bij Out-
bound met deze resultaatgerichte aanpak
werken.’

Schets van de afdeling

Afdeling Verkoopservice van inter-
polis, Contact Center voor de Alles-

in-één-polis (particufieren). De 120
medewerkers (100 fte) zijn vooral
servicemensen die contact hebben
met cliéntadviseurs van Rabobank.

Jan Vriens werkt als adviseur Personeels-
ontwikkeling bij SNS REAAL aan perfor-
mancegqroei en talentontwikkeling en is
redacteur van Leren in Organisaties. Hij

is heeft bijna twintig jaar ervaring op het
gebied van training en opleiding en is vader
van vier kinderen.
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