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PROFIEL
Klantgerichte klantenservicemedewerker met 5 jaar ervaring in telefonisch en digitaal klantcontact voor organisaties met 100.000+ klanten. Behandelt gemiddeld 55 contacten per dag met een NPS-score van 72. Ervaring met Salesforce, Zendesk en klachtafhandeling conform SLA.
WERKERVARING
Medewerker klantenservice  —  jun 2022 – heden
KPN — Den Haag
1. Behandelde gemiddeld 55 klantcontacten per dag via telefoon, chat en e-mail met NPS-score van 72.
1. Loste 85% van de vragen op in het eerste contact (first-call resolution) binnen SLA van 5 minuten.
1. Verwerkte complexe klachten en facturatievragen voor zakelijke klanten (MKB-segment).
1. Coachte 4 nieuwe collega's in gespreksvaardigheden en het gebruik van Salesforce.
Klantenservicemedewerker  —  mrt 2020 – mei 2022
Coolblue — Rotterdam
1. Beantwoordde gemiddeld 65 telefonische en chatcontacten per dag met CSAT-score van 4,6/5.
1. Afhandeling van retourzendingen, omruilingen en garantieclaims via Zendesk.
1. Signaleerde terugkerende productproblemen en rapporteerde deze aan productteam, wat leidde tot 3 productverbeteringen.
OPLEIDING
MBO 4 Commercieel medewerker  —  2016 – 2020
Mondriaan College — Den Haag
VAARDIGHEDEN
Salesforce / Zendesk  •  Telefonie, chat & e-mail  •  Klachtafhandeling  •  First-call resolution  •  Upselling & retentie  •  SLA-bewaking  •  Talen: NL, EN, Hindi
CERTIFICERINGEN & EXTRA
•  Certificaat Klantgericht Telefoneren (2023)
•  Training Conflicthantering (2022)
•  Upselling Masterclass (2024)
