	MARKUS HOFFMANN
Call-Center-Agent  •  Kundenservice  •  Inbound & Outbound
Kommunikationsstarker Call-Center-Agent mit über fünf Jahren Erfahrung im Inbound- und Outbound-Bereich für Telekommunikations- und Versicherungskunden. Ich überzeuge durch eine angenehme Telefonstimme, ausgeprägte Servicementalität und souveränen Umgang mit Beschwerden und schwierigen Gesprächssituationen. Mit hoher Stressresistenz, schneller Auffassungsgabe und nachweislichen KPI-Erfolgen suche ich eine neue Herausforderung in einem dynamischen Team.
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KONTAKT
ADRESSE
Goethestraße 14
44135 Dortmund
TELEFON
0176 98 76 54 32
E-MAIL
m.hoffmann@email.de
LINKEDIN
linkedin.com/in/m-hoffmann
PERSÖNLICHES
GEBURTSDATUM
22. Juli 1994
GEBURTSORT
Dortmund
FAMILIENSTAND
Ledig
NATIONALITÄT
Deutsch
VERFÜGBARKEIT
Schicht- & Wochenend- dienst möglich
EDV & SYSTEME
CRM Salesforce	■■■■■
SAP CRM	■■■■□
MS Teams / Zoom	■■■■■
MS Office	■■■■□
Ticketsystem Zendesk	■■■■■
SPRACHEN
Deutsch (Muttersp.)	■■■■■
Englisch (B2)	■■■■□
Türkisch (B1)	■■■□□
SOFT SKILLS
▸  Angenehme Telefonstimme
▸  Geduld & Empathie
▸  Stressresistenz
▸  Konfliktfähigkeit
HOBBYS
▸  Fußball (TV-Schiedsrichter)
▸  Gaming & E-Sports
▸  Reisen, gerne Südeuropa
	BERUFSERFAHRUNG
MAI 2022 – HEUTE
Call-Center-Agent (Inbound & Outbound)
Vodafone Customer Care GmbH (über teleservice24 GmbH)  ·  Dortmund
▪  Telefonische Kundenbetreuung im Inbound-Bereich für Mobilfunk- und DSL-Kunden: Tarifberatung, Vertragsänderungen, Rechnungsklärung und technische Erstberatung.
▪  Outbound-Kampagnen zur Vertragsverlängerung und zum Verkauf von Zusatzprodukten – durchschnittlich 18 % über Team-Conversion-Ziel.
▪  Bearbeitung von Beschwerden und Eskalationsfällen mit nachgewiesener First-Call-Resolution-Quote von 82 % und CSAT-Wert von 4,6 / 5.
▪  Dokumentation aller Kundenkontakte in Salesforce sowie Pflege der Wissensdatenbank, Einarbeitung neuer Kolleginnen und Kollegen als Mentor.
SEPTEMBER 2020 – APRIL 2022
Kundenberater Inbound (Versicherung)
HUK24 Servicecenter (über CCC Dortmund GmbH)  ·  Dortmund
▪  Erstkontakt und Bestandskundenbetreuung im Bereich Kfz- und Haftpflichtversicherung, durchschnittlich 70 bis 90 Anrufe pro Schicht.
▪  Schadenaufnahme nach standardisiertem Skript, Weiterleitung an die Sachbearbeitung und proaktives Nachfassen bei offenen Vorgängen.
▪  Cross- und Upselling von Zusatzbausteinen, Mitgestaltung des Onboarding-Leitfadens für neue Agents.
AUGUST 2019 – AUGUST 2020
Servicemitarbeiter Hotline (Aushilfe)
Otto GmbH & Co KG – Kundenservice  ·  Hamburg (Remote)
▪  Telefonische und schriftliche Bearbeitung von Bestellanfragen, Reklamationen und Retouren im E-Commerce-Bereich.
▪  Bearbeitung von rund 60 Tickets pro Tag in Zendesk inklusive Live-Chat-Kanal mit zwei parallelen Sessions.
▪  Auszeichnung als „Top-Performer Monat April 2020" für die höchste Lösungsquote im Team.
AUSBILDUNG & WEITERBILDUNG
AUGUST 2017 – JUNI 2019
Ausbildung zum Kaufmann für Dialogmarketing
IHK Dortmund · Ausbildungsbetrieb: CCC Dortmund GmbH  ·  Abschlussnote 2,4
▪  Schwerpunkte: Kundenkommunikation, Beschwerdemanagement, Kennzahlen im Service-Center, Auftrags- und Vertragsbearbeitung.
AUGUST 2010 – JUNI 2017
Fachhochschulreife
Berufskolleg am Hafen, Dortmund  ·  Note 2,7
MÄRZ 2023
Zertifikat „Telefontraining für Profis" (24 Std.)
Haufe Akademie  ·  Online-Seminar
NOVEMBER 2021
Salesforce Service Cloud Specialist (40 Std.)
Salesforce Trailhead Academy  ·  Online-Zertifikat
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