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Teamleider Klantenservice · 14 FTE
Rotterdam  |  fatima@elamrani.nl  |  06-34567890  |  LinkedIn: /in/fatimaelamrani

PROFIEL
Hands-on teamleider met 6 jaar ervaring in het aansturen van klantenserviceteams tot 18 medewerkers. Bewezen resultaten in het verhogen van klanttevredenheid (+16%) en het verlagen van verzuim (−22%). Sterk in coaching, KPI-sturing en procesoptimalisatie. Ervaren met Lean-methodieken en workforce management.
WERKERVARING
Teamleider Klantenservice  —  feb 2022 – heden
Coolblue — Rotterdam
1. Stuurde team van 14 FTE aan (klantenservice telefonie en chat), inclusief roostering en functioneringsgesprekken.
1. Verhoogde klanttevredenheid (NPS) van 7,4 naar 8,6 binnen 12 maanden door coachingtraject.
1. Reduceerde gemiddelde afhandeltijd met 18% via procesoptimalisatie en kennisbank.
1. Verlaagde ziekteverzuim van 9% naar 7% door proactief verzuimbeleid en teambuilding.
Senior Medewerker Klantenservice  —  aug 2019 – jan 2022
bol.com — Utrecht
1. Fungeerde als aanspreekpunt voor team van 8 collega's bij escalaties en klachten.
1. Trainde 12 nieuwe medewerkers per jaar in systemen en gespreksvaardigheden.
1. Behaalde persoonlijke NPS-score van 9,1 (teamgemiddelde: 7,8).
OPLEIDING
HBO Bedrijfskunde  —  2015 – 2019
Hogeschool Rotterdam
VAARDIGHEDEN
Peoplemanagement  •  KPI-sturing & rapportage  •  Coaching & ontwikkeling  •  Lean / continu verbeteren  •  Workforce management  •  Conflicthantering  •  SAP / Salesforce
CERTIFICERINGEN & EXTRA
•  Lean Green Belt (2023)
•  Coachend Leidinggeven (2022)
•  Workforce Management basiscursus (2021)
