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	PROFIL
Engagierte Call-Center-Agentin mit über 4 Jahren Erfahrung in der telefonischen Kundenbetreuung im Telekommunikations- und Versicherungssektor. Erfahren im Umgang mit hohem Anrufvolumen, Beschwerdemanagement und im Cross- und Upselling. Bekannt für freundliche Kommunikation, schnelle Auffassungsgabe und eine konsequent hohe Kundenzufriedenheit.

BERUFSERFAHRUNG
03/2022 – HEUTE  ·  BERLIN
Call-Center-Agentin (Inbound)
TeleConnect Service GmbH
1. Bearbeitung von durchschnittlich 90 eingehenden Kundenanfragen pro Tag zu Tarifen, Vertragsänderungen und Störungen
1. Steigerung der Erstlösungsquote (First Contact Resolution) um 22 % durch optimierte Gesprächsleitfäden
1. Erreichen einer durchschnittlichen Kundenzufriedenheitsbewertung von 4,8 / 5,0
1. Einarbeitung und Mentoring von 6 neuen Mitarbeitenden im Team

08/2020 – 02/2022  ·  POTSDAM
Mitarbeiterin Kundenservice
VitaSure Versicherungs AG
1. Telefonische und schriftliche Betreuung von Bestandskunden in den Bereichen Kfz- und Hausratversicherung
1. Pflege der Kundenstammdaten im CRM-System (Salesforce) mit hoher Datengenauigkeit
1. Cross-Selling von Zusatzprodukten mit einer Abschlussquote von 18 %

09/2018 – 07/2020  ·  LEIPZIG
Verkäuferin im Einzelhandel
ModeWelt Filiale Leipzig
1. Beratung von bis zu 60 Kundinnen und Kunden täglich im Verkaufsraum
1. Auszeichnung als „Mitarbeiterin des Monats" im Mai 2019 und November 2019
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AUSBILDUNG
08/2015 – 06/2018  ·  LEIPZIG
Kauffrau für Dialogmarketing (IHK)
Berufsschule Leipzig-Mitte
08/2007 – 06/2015  ·  LEIPZIG
Mittlere Reife
Friedrich-Schiller-Realschule

KENNTNISSE
SPRACHEN
Deutsch	Muttersprache
Englisch	Verhandlungssicher (C1)
Polnisch	Gut (B1)
EDV-KENNTNISSE
MS Office 365	█████
Salesforce CRM	████░
SAP CX	███░░
Genesys Cloud	████░
SOFT SKILLS
Kommunikation	█████
Stressresistenz	█████
Empathie	█████
Teamfähigkeit	████░
Konfliktlösung	████░

ZERTIFIKATE
11/2023
Certified Customer Service Professional
TÜV Rheinland Akademie
05/2021
Beschwerdemanagement Kompakt
Haufe Akademie

EHRENAMT
SEIT 01/2022  ·  BERLIN
Telefonseelsorge (ehrenamtlich)
Diakonie Berlin e. V.
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