Ügyfélszolgálati vezető Ulrika
Mobil: +36 11 000 0000
ugyfelszolg_ulrika@emailcime.com
Ügyfélszolgálati vezető 10+ év tapasztalattal, amelyet műszaki áruházláncokban és telefonos ügyfélszolgálatokon szereztem. A pozícióimhoz kitűzött célokat következetes munkával mindig elértem, az alulteljesítő csoportok eredményeit is sikeresen emeltem az elvárható színvonalra a kollégák képzésével és motiválásával.
Jobbító szándékú vezetőként ismertek el eddigi munkáim során, felelős tervezés és a pontos, tervszerű munkavégzés jellemez, az általam vezetett csapatok is ilyen működéssel fejlődtek sikeressé. A működési elvek tekintetében előtérbe helyezem a biztonságot, a minőségi és türelmes ügyfélkezelést.
Szakmai tapasztalatok

Ügyfélszolgálat vezetése
Ügyfélelégedettség növelése
Csapatépítés és -képzés

Panaszkezelés
Szolgáltatás-értékesítés
Költségcsökkentő stratégiák

Kiszolgáló-terület felügyelete
Ügyfélmegrendelések kezelése
Eladás és profitnövelés
Előző munkahelyek
Ügyfélszolgálati vezető
Egyik Műszaki Áruházlánc, 2004- jelenleg is
Középvezetőként az ügyfélszolgálati és pénztáros csoport vezetése volt a feladatom. 25 fős csapat teljes vezetése, munkatárs-kiválasztás, felügyelet, betanítás, folyamatos képzés mellett stratégiai cél volt az ügyfélelégedettség szintjének növelése, amit a beosztottjaim motivációs csomagjának átalakításával és ügyfélvélemény-felmérések segítségével értem el. A panaszkezelés minőségében kiemelkedő javulást értem el a beosztottjaimmal. Ügyfélszolgálati feladat volt a termékekhez kapcsolódó szolgáltatások (kiterjesztett garancia, helyszíni üzembehelyezés) értékesítése is, melyben több mint 50%-os növekedést értem el az utóbbi két évben.
Főbb eredmények:

· Az ….. által kiadott “Év Ügyfélszolgálata” díj elnyerése 2012-ben

· 15%-os működésiköltség-csökkentés alkalmazotti leépítés nélkül 2011-ben

· Részletes nyilvántartási rend kialakítása, és a munkatársak teljesítményének mérésére egységes mutatószám-rendszer kidolgozása

· 81%-ról 93%-ra növekedett ügyfélelégedettségi mutató, 2 év alatt, köszönhetően a marketingkampányoknak és a javuló szolgáltatási színvonalnak.

Telefonos ügyfélmenedzser, majd ügyfélszolgálati vezető 2002-től
Másik Szolgáltató Cég, 2001-2004

Egyszemélyes ügyfélszolgálatból a 3. év végére 8 személyes csoport alakult, amelynek vezetője voltam. A beosztottak betanítása, a szolgáltatások telefonos értékesítése, megrendelések fogadása, később ezen feladatok koordinálása tartozott a felelősségi körömbe.
Eredmények:

· Az ügyfélszolgálati működés kialakítása, az ügyfélszolgálati rendszer felépítése (adminisztrációs rend kialakítása, szükséges IT és telekomos infrastruktúra specifikálása, majd a beszerzésben, bevezetésben való közreműködés.

· Képzési program kialakítása, képzések megszervezése az újonnan felvett kollégák számára

Tanulmányok
Nagynevű Főiskola, Szak, Végzettség pontos megnevezése, Város
2001
Kurzusok
Ügyfélkezelési gyakorlatok kurzus, 1999

Reklamációkezelés kurzus 1999
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