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	BERUFSPROFIL



Erfahrene Call Center Agentin mit über 5 Jahren Tätigkeit in Inbound- und Outbound-Bereichen verschiedener Branchen. Ausgeprägte Kommunikationsstärke, ruhiges und lösungsorientiertes Auftreten auch in Stresssituationen. Versiert in der Arbeit mit CRM-Systemen, Ticketing-Tools und Gesprächsleitfäden. Ziel: eine anspruchsvolle Stelle im Kundendienst oder First-Level-Support, in der ich meine Beratungskompetenz vollständig einbringen kann.

	EDV & TOOLS



MS Office (Word/Excel/Outlook)   ◆◆◆◆◇  täglich
Salesforce CRM   ◆◆◆◆◇  täglich
SAP CRM   ◆◆◆◇◇  Kenntnisse
Zendesk (Ticketing)   ◆◆◆◆◆  täglich
Freshdesk   ◆◆◆◆◇  täglich
Avaya / NICE inContact (ACD)   ◆◆◆◆◇  Call Routing
MS Teams / Slack   ◆◆◆◆◇  täglich
Jira Service Management   ◆◆◆◇◇  Grundkenntnisse

	SPRACHEN



Deutsch   ◆◆◆◆◆  Muttersprache
Englisch   ◆◆◆◆◇  C1 – fließend
Tschechisch   ◆◆◆◆◆  Muttersprache
Slowakisch   ◆◆◆◇◇  Grundkenntnisse

	PERSÖNLICHES



Geburtsdatum: 27.04.1995
Geburtsort: Prag, Tschechien
Wohnort: Berlin-Prenzlauer Berg
Familienstand: ledig
Nationalität: deutsch / tschechisch
Führerschein: Klasse B
Verfügbar ab: sofort
Arbeitszeit: Vollzeit oder Teilzeit (ab 30 Std.)
Schichtbereitschaft: ja (auch Wochenende)

	KERNKOMPETENZEN



1. Inbound- & Outbound-Telefonie
1. Beschwerdemanagement & Deeskalation
1. Erstkontakt & First-Level-Support
1. Aufnahme und Bearbeitung von Tickets
1. Produkt- und Dienstleistungsberatung
1. Cross- & Upselling am Telefon
1. Chatbetreuung & E-Mail-Korrespondenz
1. Qualitätssicherung & Gesprächsdokumentation

	PERSÖNLICHE STÄRKEN



1. Empathische und geduldige Gesprächsführung
1. Belastbarkeit und Stressresistenz
1. Schnelle Auffassungsgabe bei neuen Produkten
1. Hohe Zuverlässigkeit und Pünktlichkeit
1. Teamgeist und positive Ausstrahlung
1. Kritikfähigkeit und Lernbereitschaft

	
	BERUFSERFAHRUNG



02/2022 – heute   |   Berlin
Senior Call Center Agent – Inbound & Outbound (Vollzeit)
Teleperformance Germany GmbH
1. Bearbeitung von täglich 80–120 eingehenden Anrufen im Kundenservicecenter eines Energieversorgers
1. Eigenständige Lösung von Kundenanliegen zu Verträgen, Abrechnungen und Tarifwechseln in Erstbearbeitung (FCR-Rate: 87 %)
1. Aktiver Outbound für Kundenbindungsmaßnahmen und Vertragsverlängerungen (Conversion-Rate: 22 %)
1. Nutzung von Salesforce CRM und Zendesk zur lückenlosen Gesprächsdokumentation
1. Eskalationsmanagement: Übernahme komplexer Beschwerdefälle von Junior-Agenten und eigenständige Lösung
1. Coaching und Einarbeitung von 4 neuen Teammitgliedern im Rahmen des Buddy-Programms
1. Regelmäßiges Feedback aus Qualitätsmonitoring: durchschnittliche Gesprächsbewertung 4,6 / 5,0
1. Mitwirkung an der Entwicklung neuer Gesprächsleitfäden für den Bereich Tarifberatung


05/2020 – 01/2022   |   Berlin
Call Center Agent – Technischer Kundensupport (First Level)
Arvato CRM Solutions GmbH
1. Technischer Support für Endkunden eines führenden deutschen Internetanbieters (DSL, Kabel, Mobilfunk)
1. Diagnose und Lösung von Störungen, Konfigurationsproblemen und Gerätefragen per Telefon und Chat
1. Ticketerstellung und Eskalation an Second-Level-Teams über Freshdesk und Jira Service Management
1. Erstellung verständlicher Schritt-für-Schritt-Anleitungen für Kunden mit geringen IT-Kenntnissen
1. Bearbeitung von Störungsmeldungen auch auf Englisch und Tschechisch
1. Erzielung einer Kundenzufriedenheitsquote (CSAT) von konstant über 90 %
1. Teilnahme am internen Qualitätssicherungsprogramm: monatliche Gesprächsanalyse und Peer-Feedback


10/2018 – 04/2020   |   Berlin
Kundenberaterin Inbound / Studentische Vollzeitstelle
Majorel Deutschland GmbH (ehem. Bertelsmann)
1. Beratung und Betreuung von Kunden einer großen deutschen Direktbank (Konten, Kreditkarten, Online-Banking)
1. Bearbeitung von Sperranfragen, Kontoanfragen und Legitimationsprüfungen nach internen Compliance-Richtlinien
1. Pflege von Kundenstammdaten im bankeigenen CRM sowie Weiterleitung an Fachabteilungen
1. Upselling von Bankprodukten (z. B. Tagesgeldkonto, Kreditrahmen) mit monatlichen Zielvorgaben
1. Qualifizierte Weitervermittlung bei sensiblen Themen (Pfändung, Insolvenz, Todesfall)


03/2017 – 09/2018   |   Berlin
Werkstudentin – Call Center & Backoffice
Webhelp Deutschland GmbH
1. Annahme und Bearbeitung eingehender Anfragen per Telefon und E-Mail für einen Online-Modehändler
1. Bearbeitung von Retouren, Reklamationen und Lieferproblemen im Ticketsystem
1. Pflege des Produktkatalogs und Preisaktualisierungen im Backend (CMS)
1. Unterstützung des Backoffice-Teams bei der Dokumentation und Ablage


	AUSBILDUNG & STUDIUM



2014 – 2017  B.A. Kommunikationswissenschaften (ohne Abschluss, 5. Semester)
Freie Universität Berlin – Schwerpunkte: Medien, Organisationskommunikation, Rhetorik
2014  Allgemeine Hochschulreife (Abitur / Maturita)
Gymnázium Laudova, Prag – Deutsch-tschechisches Doppelabschluss-Programm, Schnitt: 1,8


	ZERTIFIKATE & WEITERBILDUNGEN



	2024
	Zertifizierter Call Center Manager – Deutsche Dialogmarketing Akademie (DDA)

	2024
	Deeskalation & Beschwerdemanagement am Telefon – IHK Berlin (2 Tage)

	2023
	Salesforce Service Cloud – Trailhead Superbadge (Zertifikat)

	2023
	CSAT & KPI-Steuerung im Kundenservice – Haufe Akademie (Online)

	2022
	Business English for Customer Service – Berlitz (C1-Zertifikat)

	2021
	Zendesk Support Administrator – Zendesk Training (Zertifikat)

	2020
	Grundlagen DSGVO im Kundendienst – IHK Online (Zertifikat)

	2019
	Aktives Zuhören & Fragetechniken in der Telefonie – Haufe Akademie



Berlin, den 17.5.2026                                        Sandra Kopecka
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