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PROFIEL
Doelgerichte callcenter medewerker met 4 jaar ervaring in inbound en outbound telefonie voor organisaties met 50.000+ klanten. Voerde gemiddeld 60 gesprekken per dag met een first-call resolution van 82% en NPS van 68. Ervaring met Genesys, Salesforce en upselling in telecombranche.
WERKERVARING
Callcenter Medewerker  —  jan 2023 – heden
Ziggo (VodafoneZiggo) — Tilburg
1. Voerde gemiddeld 60 inbound gesprekken per dag over abonnementen, storingen en facturen.
1. Behaalde first-call resolution van 82% bij gemiddelde gespreksduur van 4,5 minuten.
1. Realiseerde maandelijkse upselling-target van €3.500 met gemiddeld 110% score.
1. Coachte 3 nieuwe collega's in gesprekstechnieken en Genesys-workflow.
Callcenter Medewerker (outbound)  —  mrt 2021 – dec 2022
Webhelp — Utrecht
1. Voerde 70+ outbound gesprekken per dag voor klantretentie-campagnes.
1. Behaalde retentiepercentage van 35% op opzeggende klanten (target: 25%).
1. Werkte met Salesforce CRM en registreerde alle klantinteracties conform kwaliteitsnormen.
OPLEIDING
MBO 3 Commercie  —  2017 – 2020
ROC Tilburg — Tilburg
VAARDIGHEDEN
Genesys / Salesforce CRM  •  Inbound & outbound telefonie  •  First-call resolution (82%)  •  Upselling & retentie  •  Gesprekstechnieken  •  SLA-bewaking  •  Talen: Nederlands, Engels
CERTIFICERINGEN & EXTRA
•  Training Klantgericht Telefoneren (2023)
•  Upselling Masterclass (2022)
•  Certificaat Conflicthantering
•  Talen: Nederlands (moedertaal)
•  Engels (vloeiend)
