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CANSU TURER

iS DENEYiMmi

CUSTOMER OPERATIONS SUPERVISOR
ni11.com / Getir Holding

Tem 2022 - Halen

e Sorumlu oldugumuz musteri sikayetlerinin zamaninda ve etkin bir sekilde ¢dziimlenmesini
saglamak, ihtiyaca yonelik aksiyonlar ¢cikarmak SLAler belirleyerek takibini yapmak, ¢6zim
surelerini disturmek,

e Musteri deneyimi kapsaminda proaktif alarmlari olusturacak tool ve altyapilarin hayata gecirilmesi
konusunda &neriler sunmak sureglerde destek saglamak,

e Outsource galistigimiz 200 kapasiteli Cagri Merkezlerimizin talep ve ihtiyaglari kapsaminda
destek saglamak,

e QOutsource calistigimiz Gagri Merkezinin Sl ,Conversion Oranlari,Acht gibi yénetiminin takibini
yapmak,ydnlendirmek,

e Satici,kargo veya diger nedenlerden dolayr misteri memnuniyetsizligine sebep veren durumlarin
analiz sonuclarinin raporlanmasi, aksiyon takibi

e Nps ciktilar Gzerinden musteri slreclerinde iyilestirmeler yapmak,

¢ Visio ekraninda ihtiyaca goére sirecler hazirlamak,

e Bagli ¢alisan 8 personelin yénetimi ve gelisimi konularinda destek saglamak

CUSTOMER OPERATIONS SPECIALIST
n11.com/Dogus Holding

Haz 2016 - Tem 2022

o Musteri sikayetlerinin ¢6zUmu igin ilgili departmanlara bilgi ve destek vermek

e Musteri deneyiminin iyilestiriimesi icin stireclerin analiz edilmesi, aksaklik tespit edilen noktalarda
gelistirilme yapilmasi i¢in dneriler iletiimesi

e Misteriye memnuniyet odakli alternatif ¢6zim Gretebilmesi

e Vip,Sosyal Medya sikayetlerinin takibi

e Musteri taleplerinin ¢c6zimu konusunda is ortaklarimiz ile iletisim halinde olan bélge destek
ekiplerimize ¢ézim dnerileri konusunda yén vermek

o Musteri sikayetlerini bélge bazli glinlik raporlamak ve takip etmek

o Gerektigi durumlarda visio Gzerinden siregler gizmek,duyurusunu yapmak

o Gerektigi durumlarda cagri merkezi ses kayitlari dinleyerek analiz yapmak, gélge aramalari
saglamak

CUSTOMER SERVICE REPRESENTATIVE
Yéntem Kozmetik / Engin Grup

Mar 2016 - Haz 2016

e P&G Urinlerinin satisini yapan saha ekiplerinin operasyonel taleplerinde destek vermek,
e Satisi yapilan faturalarin sisteme girisini yapmak

QUALITY PROCESS ASSISTANT SPECIALIST
Dsmart Call Center / Dogan Holding

Eyl 2012 - Eki 2015

o Cagn Merkezi gériismelerini dinleyerek, verilen hizmetin kalite denetimi ve geri bildirim yolu ile
kalite arttirimi yapildi. Kalibrasyonlar saglandi

CHURN SERVICE REPRESENTATIVE
Dsmart Call Center / Dogan Holding

Oca 2012 - Eyl 2012

e Aboneligini iptal etmek isteyen musteriye dis arama yapilarak alternatif daha avantajh
kampanyalar sunularak abonligini iptal etmemesi yéntnde éneriler sunuldu.

SALES CUSTOMER REPRESENTATIVE
Dsmart Call Center / Dogan Holding

Tem 2011 - Oca 2012

o Uriin satin almak igin misteri hizmetlerine ulasan aboneye, kampanya bilgisi verilerek satis
yapildi

INBOUND CUSTOMER REPRESENTATIVE Oca 2011 - Tem 2012



Dsmart Call Center / Dogan Holding

o Misteri hizmetlerine gelen cagrilar karsilanarak hizmet verildi.internet baglantisinda yasanan
teknik sorunlar 6zelinde teknik destek verildi. Modem kurulumu igin yénlendirildi.

EGITIM VE NITELIKLER

Stratejik Marka Yoénetimi (Yiksek Lisans)
Marmara Universitesi

isletme (Lisans)
Anadolu Universitesi

Dis Ticaret (On Lisans)
Celal Bayar Universitesi

REFERANSLAR

ORPEN KOCAK ( CSO)
05335758921

BECERILER

MiICROSOFT OFFiCE
MiICROSTRATEGY

JiRA

visio

Oca 2022 - A§u 2023

Oca 2011 - Oca 2014

Haz 2008 - Tem 2010

nii.com
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