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MAL
Att i arbetet som forandringskonsult at foretag fa till stind lyckade fordndringar,

dvs fordndringar som dr dnskvirda, mervirdesskapande och bestiende. Malet ar
forandringar som ar bra bide for foretaget, for kunderna och fér medarbetarna.

PROFIL

Verksamhetsforbittring d4r min stora drivkraft och min storsta styrka ar att
identifiera forandringsbehov, genomféra dessa och entusiasmera medarbetare
under gang. Det har varit drivkraften i allt jag gjort sedan attiotalet, inom
telefonforsiljning, kundtjanst, reklamationshantering och ekonomistyrning.

Jag dr van att jobba bédde strategiskt och operativt.

Den strategiska erfarenheten, att se till helheten och vilja riktning, fick jag under min tid som
reklamationschef dd verksamheten maste struktureras om for att bli mer effektiv och anpassas till nya
marknadsférutsittningar.

Operativt ar jag bra pd att planera, organisera och folja upp verksamhet. Jag dr en uppskattad ledare, bade
under min tid som siljcoach och som reklamationschef fick jag hdga ratings av medarbetare. Det har lett
till att jag kunnat genomdriva olika forandringsprojekt med framgang.

Som reklamationschef fick jag stor erfarenhet av rationaliseringar och nerdragningar av verksamhet.
Framgangsfaktorn hir var en strukturerad modell for férandring och kommunikation, for att sidkerstilla att
all personal fortsatte att driva verksamheten trots att man visste att man sjilv eller kamraten inte skulle ha
jobbet kvar.

Jag har god kunskap inom kundservice och férsiljning med en mycket stark bas inom ekonomi och
ekonomistyrning. Ingen verksamhet klarar sig utan sina kunder, det man presterar maste skapa virde for
kunderna om det ska skapa vdrde i ens egen verksamhet. For att skapa vidrde krdvs en organisation och
medarbetare som dr vilfungerande.

YRKESERFARENHET
PROFICON OBEROENDE KONSULT
Jan 2010 - e Verksamhetsforbittring inom framst kundservice- och

reklamationsprocesserna:

e Hitta forbittringspotential

e Ta fram handlingsplan och acceptansplan
e Engagera och utveckla medarbetare

e Kundbemétande

e Bemanningsplanering

¢ Individ och grupputveckling mha coaching, Extended DISC och Vivera OPP

I (3)



CV

POSTEN LOGISTIK AB
Okt 2007—Jan 2010

POSTEN LOGISTIK AB
Jan 2007—Dec 2007

POSTEN
Maj 2003—Dec 2006

POSTEN / TEAM
BROMMA

Jan 2001-Aug 2002

POSTEN
Maj 2000—-Dec 2000

POSTEN
Jan 1997—jun 2000

REKLAMATIONSCHEF

Ansvarig for reklamationshantering inom Posten Logistik.

e Uppdraget var att effektivisera och utveckla enheten genom att centralisera
och rationalisera
e Projektledning for flytt av verksamhet och arbetsuppgifter

Avveckling av ca 40 personer

Effektivisering av rutiner

Forbittring av kundndjdheten

e Bemanningsplanering

e Mailsittning och uppfoljning av verksamhet
SAMORDNINGSCHEF INOM KUNDTJANST

Kundservicechefens hégra hand.

e | samband med en omorganisation, dela upp arbetsuppgifter och klargéra
granssnitt mellan olika enheter
e Tafram arbetsprocess och rutiner
e Tafram och inféra en tuffare styrning av enheterna
e Verksamhetsutveckling och kompetensutveckling

e Samordning mellan kundtjénst, telefonférsiljning och reklamationer och
ovriga bolaget

e Personalansvar for fyra verksamhetsutvecklare

TEAMCHEF OCH SALJCOACH

e Milsitta, leda och félja upp telefonsiljarna, 12 personer ( budget 80 MSEK)
e Coacha siljare

e Utveckla enheten frin ordermottagare till sdljare

FORSALJNINGSCHEF

e Siljledning av ca |2 personer, med en intiktsbudget pa ca 700 MSEK.

e Budgetera och genomféra siljstrategin

e Milsitta, leda och folja upp teamet inkl. coachning av siljare och assistenter
e Sitta rutiner for offentlig upphandling

e Kravstillning pi CRMsystemet och pa implementeringen av SAP
STORKUNDSSALJARE

e Ansvarig for utveckling av nigra av de storsta kontona (Key Accounts) t.ex.
Electrolux, Radiotjdnst i Kiruna, Birka Energi och SSAB

e Komplex tjinsteforsiljning av kundunika I6sningar inom kundernas
administrativa och marknadskommunikativa processer

e Bygga och underhadlla kundrelationer.
AFFARSCONTROLLER

e Definition och implementering av nya administrativa rutiner och uppfoljning
av ny organisation Kundsegment Storféretag

e Uppfdljning och rapportering av verksamhetens utveckling till
segmentsdirektoren

e Budgetering och prognostisering av intdkterna

e Kostnadsuppféljning
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POSTGIROT CONTROLLER
Maj 1990-Dec 1996 e Uppfdljning av resultat/budget
e Kundkalkyler & analyser
e Ekonomisk rapportering
e Internkravstillare pa affirskalkylen
e Utbildning av siljare och assistenter inom affirskalkylen

e Resultatet blev ett nytt sitt att jobba pé for siljarna dar kundkalkylen lag till
grund for affirerna.

TRELLEX SERVICE I EKONOMIANSVARIG
STOCKHOLM AB for ett dotterbolag inom Trelleborg koncernen, foretaget hade en omsittning pa
Okt 1988—Apr 1990 20 MSEK och 8 anstillda
e Lopande bokforing, I6neutbetalning, skatteutbetalning, likviditetsplanering etc
e Uppfdljning och rapportering till VD samt till moderbolaget Trelleborg AB
e Upprittande av bokslut

e Framtagande och inférande av nytt ekonomisystem, ny kodstruktur (artikel,
konto, kunddata), nya rutiner och en enhetlig uppfoljningsstruktur for
moderbolaget.

UTBILDNING & KURSER

e Civilekonom: Internationell ekonomutbildning med fransk inriktning (1988), Uppsala Universitet
e Studentexamen / Baccalaureat, mots 3 4rig ekonomisk linje (1983), Frankrike

e Certifierad coach enligt International Coaching Community (ICC) - 2010

e Coachning; DISC och NLP — neurolingvistisk programmering

e Ledarutvecklingsprogram

e Excel och Access kurser

o Siljkurser; bl.a. SPIN

e MS office — god anvindarniva

e SAP — god anvindarniva

SPRAK

e Svenska Modersmal

e Franska Andra modersmal

e Engelska Goda kunskaper bade i tal och skrift
FRITIDSINTRESSEN

Min fritid dgnas at familjen, min tridgird och matlagning i glada vinners lag. Jag ar logistikern hemma som
mojliggor 6vriga familjens musicerande, vilket ger mig manga hdrliga musikupplevelser.
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