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Management
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Werkervaring:

2023 VodafoneZiggo - Amsterdam — Operations Manager Schuldbeheer
Aansturen 17 fte en 1 senior medewerker.
Afdeling is verantwoordelijk voor het onder bewind zetten van klanten in
opdracht van de bewindvoerder en het muteren van wijzigingen in de
klant dossiers. Contacten met de bewindvoerders in de ochtend via
inkomend telefoonverkeer, in de middag via webformulieren en e-mails.
Lid MT
Doel van de opdracht:

e Verbeteren SL naar 80/20

e PVA maken voor het verwerken van de werkvoorraden en borgen

voor de toekomst
e PVA om medewerkers all round te maken

Naast de managerial verantwoordelijkheden de volgende recruiter taken
uitgevoerd:
e Inhuren medewerkers
o Aanpassen functie profielen
o In overleg met de afdeling, vacaturetekst maken
o Beoordelen CV's
o Voeren sollicitatie gesprekken
Aanspreekpunt werving en selectie partners
Begeleiden medewerker in re-integratie traject
On-boarding programma maken
Voeren verzuimgesprekken
Voeren GROW gesprekken.

2020 — 2021 CCV Group Arnhem — Programma Manager KYC
(Know Your Customer):
Volgens de contractuele (bank) en WWFT voorwaarden
reboarden bestaande gebruikers CV betaaloplossingen.
Efficiénter maken proces i.v.m. kostenoverschrijding.
e Directe aansturing van 4 Teammanagers en indirect 90 analisten
en FLM'ers
e Lid van de Stuurgroep
Lid Compliance overleg
Deelnemen voortgang overleg met De Nederlandse Bank

Implementeren efficiéntie maatregelen:

e Gegroepeerd re-boarden
Automatiseren standaard processen
Efficiénter inzetten menscapaciteit
Werven staf en analisten
Aanspreekpunt detacheringbureaus
Optimaliseren workflow
Aanpassen functieprofielen
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Talen kennis:
Nederlands:
Moedertaal

Engels:
Goed in woord en
geschrift

Verder ben ik:

Analytisch
Initiatiefrijk
Ontwikkelingsgericht
Planmatig
Resultaatgericht
Enthousiast
Communicatief
vaardig.

Naast de managerial verantwoordelijkheden de volgende recruiter taken
uitgevoerd:
e Maken recruitmentplan
Werven Teammanagers (ZZP’ers)
Beoordelen CV’s
Maken on-boarding programma
Aanspreekpunt detacheringbureaus
Optimaliseren workflow
Aanpassen functieprofielen
Voeren voortgang gesprekken.

2017 - 2019 MTN Johannesburg Zuid Afrika —
Operations Manager
Direct aansturen 10 Teammanagers (front en backoffice), indirect 200 fte.
MT Lid operations en CVM.
Doel van de opdracht:
e Optimaliseren retentie / telesales activiteiten binnen de operatie,
zowel via direct klantcontact als e-commerce
e Werven en selecteren gekwalificeerde medewerkers
e Coachen en begeleiden operationeel manager bij het behalen van
de upgrade targets, particuliere en zakelijke markt
e Adviseren bij aanpassingen operationele aansturing afdeling
e Implementeren doorstroombeleid
e Coachen en begeleiden teamleden

Naast de managerial verantwoordelijkheden de volgende recruiter taken
uitgevoerd:
e Maken recruitmentplan
Maken vacaturetekst
Beoordelen CV’s
Voeren sollicitatie gesprekken
Maken on-boarding programma
Optimaliseren processen en procedures
Ontwikkelen training materialen
Voeren voortgang gesprekken.

2016 Maastricht UMC+ - Maastricht
Manager Telefooncentrale
Managen 16 medewerkers,
Verbeteren:
e Bereikbaarheid
e Procedures en occupancy
e Voeren verzuimgesprekken
e Voeren functioneringsgesprekken.

2015 Pelican Rouge Coffee Solutions — Dordrecht
District Manager B2B
Doel van de opdracht:

e Managing and skill coaching van 10 account managers om de
gestelde verkoopresultaten voor koffie en koffiemachines binnen
het eigen district te behalen.

e Optimaliseren e-commerce activiteiten.




2014 - 2015 Vodacom Johannesburg - Zuid Afrika
Operations Manager
Direct aansturen 8 Teammanagers (front en backoffice), indirect 150 fte.
MT Lid operations en CVM.
Doel van de opdracht:
e Optimaliseren retentie / telesales activiteiten binnen de operatie,
zowel via direct klantcontact als e-commerce.
e Coachen en begeleiden operationeel manager bij het behalen van
de save targets.
e Optimaliseren save offers.
e Lid Management Team
e Proces optimalisatie multi-channel klantcontact (voice en non-
voice) activiteiten binnen de operatie alsook e-commerce
Aanpassen functie profielen
Ontwikkelen training materialen
Coachen en begeleiden team
Voeren functionering en beoordeling gesprekken.

2013 KPN Business Desk / Rotterdam
Sales Manager
e Aansturen telesales team
e Verantwoordelijk voor het behalen van de sales targets.

2013 DynaGroup - Nuth
Manager Contact Centre
Opzetten nieuw contact center in Woerden voor de logistieke HUB, ter
ondersteuning van de reparatie afdeling DynaFix
Naast de managerial verantwoordelijkheden de volgende recruiter taken
uitgevoerd:

e Maken recruitment plan

e Werven & selecteren medewerkers

o Aanpassen functie profielen
In overleg met de afdeling, vacaturetekst maken
Beoordelen CV’s
Voeren sollicitatie gesprekken
On-boarding programma maken
o Voeren voortgang gesprekken

Selecteren werving en selectie bureaus
Voeren contract besprekingen
Contactpersoon werving en selectie bureaus
Opstellen processen en procedures
Ontwikkelen training materialen.

O O O O

2013 Dela — Eindhoven
Projectleider Klantgerichte Dienstverlening
e Inventariseren welke veranderingen er noodzakelijk zijn om de
organisatie klantgerichter en kosten efficiénter te laten werken.
e Welke ondersteuning hierbij gewenst is op het gebied van bv.:
o portals
o kennishank
o dialoog
o workflow.




2011 — 2012 Woonstad Rotterdam
Manager Klant Contact Centrum
Aansturen operatie: Teammanagement, Planner en Kennismanager met
het Redactieteam.
e Verbeteren AHT, telefoonverkeer en e-mail athandeling
e Verbeteren SL naar 80/20 voor alle inkomende gesprekken
e Optimaliseren samenwerking:
o Aannemers bedrijven
o Interne afdelingen
Aanpassen organisatie structuur en functieomschrijvingen.
Aanbesteden WFM/QM tool en selectie outsource partner
Optimaliseren kennissysteem en FAQ voor website
e Draagvlak binnen de organisatie verkrijgen
Budget verantwoordelijk.

2010 - 2011 DynaGroup — Nuth
Customer Contact Centre Manager
e Optimaliseren capaciteit Customer Contact Center
e Implementeren en vullen nieuwe kennissysteem
e Aansturing van het service centrum en de backoffice.

2011 - 2011 Alvira Services (CCV) - Amsterdam
Commercieel Directeur.
Aansturen Verkoop buitendienst, accountmanagement en backoffice, de
verkoop binnendienst, marketing en het service center.
Verantwoordelijkheden:
e Ontwikkelen marketing & verkoop strategie
Optimaliseren e-commerce kanaal
Afsluiten partnercontracten
Relatie beheer large accounts (grote retail ketens)
Coachen Account Manager voor het behalen verkooptargets en
beheer sales pipe line
e Omzet en budget targets verantwoordelijk.

2009 - 2010 Pon Automotive — Leusden
Channel Developer Outbound B2B /B2C
In opdracht importeur ontwikkelen:
e cross channel kanaal tbv lead generation voor het dealerkanaal.
e Aanbesteden outsource partij van RFP traject tot en met de
operationele executie.

2008 — 2009 SNT — Antwerpen
Operations Manager
Direct aansturen 12 Team Managers PNL en KPI verantwoordelijk.
Herstructureren van de afdeling die tot doel had:
e Behouden van klanten
e Doen van up — en cross selling aan klanten voor ADSL / Telefonie
(Voip) en Televisie.

2007 — 2008 KPN - Den Haag
Channel Manager
Aansturen KPN Retentie Teams bij 4 externe contact centers.

. Target verantwoordelijk voor Service Level en het klantbehoud
percentage.
) Binnen de backoffice, de werkvoorraad InternetPlusBellen

projectmatig afbouwen.




2006 IMK Opleidingen - Alphen aan de Rijn

Cross Channel Developer

Marketing, communicatie en sales ondersteuning verlenen.

Inkopen capaciteit (call centra) voor nabellen E- Response / DM acties.

2006 UPC Nederland — Capelle ad IJssel

Director Direct Sales

Direct aansturen Manager Telesales en de Manager Retentie
Verantwoordelijk voor het behalen van sales & retentie targets en
budget verantwoordelijk.

2006 E-Novation - Capelle a/d IJssel
Operations Manager
Direct aansturen 4 Team Managers
Opzetten / herstructureren:

e Retentie-,

e Kanttevredenheid

e Telesales.

2005 - 2006 ABN AMRO Consumer Finance - Amsterdam
Channel / Service Manager
ABN AMRO Consumer Finance, belast met de lancering nieuw product,
Money You.
e Opzetten telefonisch verkoop kanaal bij externe partij.
e Omzet verantwoordelijk.

2005 SNT Nederland — Eindhoven

National Cliént Service Manager

Belast met het professionaliseren van het Save (Retentie)Team bij 4
externe contact centers. Vertalen klantwens naar operations
management op locatie. Tevens behouden van en verkopen aan
klanten voor ADSL / Telefonie (Voip) en Televisie proposities.

2004 KPN - Den Haag

Channel Manager CPS

Onderdeel Vaste Telefonie het aansturen Winn back programma.
Target verantwoordelijk voor SL en Winn back percentage.

2003 — 2004 Vodafone — Maastricht
Manager Customer Service Sales
Bij aanvang belast met:
e het opzetten van het verkoop kanaal direct sales B to B, voor
SOHO en SME markt.
e Integreren B2B en B2C verkoopkanalen, maken organisatie
structuur en de bijbehorende functieprofielen.
Na implementatie is de afdeling Customer Service Sales ontstaan en de
rol van Manager van deze discipline belast met de directe aansturing:
e Manager Telesales B to C,
e Manager Telesales B to B
e Manager E-Shop.
Omzet en budget verantwoordelijk voor deze disciplines.




2003 Arides —Houten

Account Director

In opdracht van de aandeelhouders het voeren van de directie.
Verantwoordelijk voor de operationele aansturing van de
netwerkorganisatie van 30 zelfstandige Interim-managers en
Consultants.

2002 Dutchtone — Arnhem
Manager Klantenloyaliteit / Prospect line
e Direct aansturen 10 Team Managers op van de afdeling
klantenloyaliteit.
e Vervolgens de loyaliteit activiteiten geintegreerd binnen de first
line.
e De afdeling klantenloyaliteit vervolgens gereorganiseerd naar
de prospect line.

Casema — Delft
Manager Delivery
Verantwoordelijk voor de reorganisatie van de Customer Service
Organisatie.
Aanpassen organisatie structuur en functieomschrijvingen.
Budget en omzet verantwoordelijk.
Vervolgens belast met de aansturing van:
e Manager Field Service (met de bijbehorende externe partijen),
e Manager TeleSales Call and Mail Centrum,
e Manager Internet Helpdesk en
e Manager Back Office

2000 - Dutchtone - Den Haag
Manager Dealer Helpline / Sales Support Team

1999 - 2000 Stadsdeel Oud Zuid —Amsterdam
Hoofd Informatie Centrum
Aansturen Operatie, Klantcontact- en Balie medewerkers

e Verbeteren SL naar 70-30
Verbeteren AHT, telefoonverkeer en e-mail afhandeling
Optimaliseren rooster voor balie en telefoonbezetting
Aanpassen organisatie structuur en functieomschrijvingen
Voeren functionering gesprekken
Voeren verzuim gesprekken
Optimaliseren kennissysteem en FAQ voor website
Draagvlak binnen de organisatie verkrijgen voor

o informatie kennissysteem

o agenda beheer medewerkers vergunningen
bereikbaarheid collega’s.

1998 — 1999 Centraal Beheer Business Unit Particuliere Relaties -
Apeldoorn
Manager Telesales




Logistieke Werkervaring:

Avero — Leeuwarden

Unit Manager Logistiek

Aansturen reproductie afdeling die de printstraten en couverteer
machine bediende.

Pril BV Nieuwegein
Manager Distributie Centrum
Aansturen complete logistieke keten binnen de elektrotechnische
groothandel. Verantwoordelijk voor:
e Inkomende goederen
Orderpicking
Bedrijfsbureau
Expeditie
Wagenpark.

Centraal Boekhuis Culemborg - Manager Distributie Centrum
Binnen de logistieke keten verantwoordelijk voor:

e Afdeling sorteermachines

e Aanbieding en snellopers lijn.

Olivetti Nederland Leiden / Veghel - Logistiek Manager

Binnen het ABNAMRO automatisering team verantwoordelijk voor de
logistiek vanuit het hoofdkantoor in Leiden.

Vervolgens verantwoordelijk voor de logistiek en pre-installatiecentrum
in Veghel.

Koninklijke Luchtvaart Maatschappij Schiphol
e Magazijnmeester
e Materiaal planner




