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Marcus Bjork
Telia Company

Hej Marcus Bjork,

Jag sOker tjansten som kundtjanstchef pa Telia Company med ett genuint intresse for att
leda och transformera kundtjanstorganisationer mot 6kad kundnéjdhet och operationell
effektivitet. Jag har 9 ars erfarenhet inom kundservice, varav 4 ar i chefsroll med ansvar
for ett kundtjanstcenter med 65 agenter, 8 teamledare och en arsbudget pa 18 miljoner
kronor.

I min nuvarande roll har jag forbattrat First Call Resolution (FCR) fran 61 till 78
procent pa 18 manader och reducerat genomsnittlig samtalstid (AHT) med 22 procent
utan att forsamra kundnéjdheten - tvirtom 6kade CSAT fran 3,6 till 4,2 av 5,0. Jag
implementerade ett omnikanal-system som integrerade telefon, chatt och e-post och
minskade backloggen med 41 procent under det forsta kvartalet. Vidare drev jag ett
coachingprogram for 8 teamledare som resulterade i en medarbetarengagemangspoang
om 82 procent i den senaste personalundersékningen.

Telia Company ar en av Sveriges mest komplexa och dynamiska kundtjanstmiljoer, med
ett brett spektrum av kunder, produkter och kanaler. Det dr precis den sortens utmaning
jag motiveras av. Jag har erfarenhet av att balansera effektivitets- och kvalitetsmal i
hogtempomiljoer och av att bygga starka team med hog engagemangsgrad. Jag ser fram
emot att diskutera hur min bakgrund kan starka er kundtjanstorganisation.

Med vanliga hdlsningar,

Linda Johansson



