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CALL-CENTER-AGENT  /  KUNDENBERATER



	KONTAKT
Adresse
Hauptstraße 112
50667 Köln
Telefon
+49 173 4827619
E-Mail
lukas.hoffmann@email.de
Geburtsdatum
22.07.1995, Köln
PERSÖNLICHES
Familienstand
Ledig
Staatsangehörigkeit
Deutsch
Verfügbarkeit
Schichtbereitschaft
EDV & SYSTEME
MS Office  ●●●●●
Salesforce  ●●●●○
SAP CRM  ●●●●○
Genesys Cloud  ●●●●○
Avaya / 3CX  ●●●○○
Ticket-Tools  ●●●●○
SPRACHEN
Deutsch  ●●●●●
Englisch  ●●●●○
Türkisch  ●●●●●
Spanisch  ●●○○○
SOFT SKILLS
Kommunikationsstärke,
Stressresistenz,
Empathie,
Lösungsorientierung,
Teamfähigkeit
	PROFIL
Erfahrener Call-Center-Agent mit über 5 Jahren Berufserfahrung im In- und Outbound sowie in der telefonischen Kundenbetreuung. Ausgeprägte Kommunikationsfähigkeit, freundliche Telefonstimme und hohe Belastbarkeit auch in stressigen Situationen. Erfahrung mit gängigen CRM- und Ticketsystemen sowie nachweisliche Erfolge in Kundenbindung und Beschwerdemanagement. Mehrsprachig (Deutsch, Englisch, Türkisch) und mit Schichtbereitschaft.
BERUFSERFAHRUNG
05/2023 – heute   |   Call-Center-Agent (Inbound)
Telekommunikations-Service Rhein GmbH – Köln
▸  Telefonische Betreuung von Bestandskunden im Bereich Mobilfunk und Internet
▸  Bearbeitung von Reklamationen, Vertragsänderungen und technischen Anfragen (1st-Level)
▸  Erfassung und Pflege von Kundendaten in Salesforce, Ticket-Dokumentation
▸  Kundenzufriedenheit 94 %, AHT < 4:30 Min., FCR-Quote 82 %
08/2020 – 04/2023   |   Kundenberater Outbound
DirectCall Marketing GmbH – Düsseldorf
▸  Aktive Kundenansprache im B2C-Bereich (Energieversorgung, Versicherungen)
▸  Terminvereinbarung für den Außendienst, Vertragsverlängerungen, Cross- und Upselling
▸  Regelmäßig unter den Top 3 der Verkaufsrangliste (Monatsziel zu 115 % erfüllt)
09/2018 – 07/2020   |   Mitarbeiter Servicehotline
Versandhaus Westfalen AG – Köln
▸  Auftragsannahme, Bestellabwicklung und Bearbeitung von Retouren
▸  Schriftliche und telefonische Korrespondenz mit Kunden (Inbound)
▸  Schnittstelle zwischen Kunden, Logistik und Buchhaltung
AUSBILDUNG
09/2015 – 06/2018   |   Ausbildung zum Kaufmann für Dialogmarketing
Versandhaus Westfalen AG / IHK Köln – Köln
▸  Schwerpunkte: Kundenkommunikation, Beschwerdemanagement, CRM
▸  Abschlussnote: 2,3 (gut)
09/2007 – 07/2014   |   Mittlere Reife (Realschulabschluss)
Gesamtschule Köln-Mülheim – Köln
WEITERBILDUNG
▸  Beschwerdemanagement & Deeskalation (TÜV Rheinland, 2024)
▸  Salesforce Service Cloud Basics (Trailhead, 2023)
▸  Telefontraining & Gesprächsführung (IHK Köln, 2021)
Köln, 17.05.2026
Lukas Hoffmann
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