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PROFIEL
Oplossingsgericht helpdesk medewerker met 5 jaar ervaring in eerstelijns IT-support voor interne en externe gebruikers. Behandelde gemiddeld 45+ tickets per dag met 85% first-call resolution. ITIL Foundation-gecertificeerd, ervaren met ServiceNow, TOPdesk en Jira Service Management. Klanttevredenheidsscore consistent 4,6/5.
WERKERVARING
Helpdesk Medewerker  —  jan 2022 – heden
Coolblue — Rotterdam
1. Behandelt gemiddeld 45+ tickets per dag voor 2.000+ interne gebruikers (hardware, software, netwerk).
1. Behaalt 85% first-call resolution, 10% boven de teamtarget van 75%.
1. Schreef 25 knowledge base-artikelen die het ticketvolume voor terugkerende issues met 15% verlaagde.
1. Klanttevredenheidsscore van 4,6/5 op basis van 800+ beoordelingen per kwartaal.
IT Servicedesk Medewerker  —  mrt 2019 – dec 2021
KPN — Den Haag
1. Verleende eerste- en tweedelijn-support voor 5.000+ medewerkers verspreid over 12 kantoren.
1. Escaleerde complexe issues naar tweedelijn en volgde 98% op binnen SLA-afspraken.
1. Behaalde ITIL Foundation-certificering en fungeerde als ITIL-ambassadeur in het team.
OPLEIDING
MBO-4 ICT-beheerder  —  2015 – 2019
ROC Zadkine — Rotterdam
ITIL 4 Foundation  —  2020
EXIN
VAARDIGHEDEN
ServiceNow / TOPdesk / Jira SM  •  ITIL 4 Foundation  •  First-call resolution  •  Windows / macOS / Active Directory  •  Troubleshooting & remote support  •  Knowledge base-beheer  •  SLA-monitoring
CERTIFICERINGEN & EXTRA
•  ITIL 4 Foundation (2020)
•  Microsoft 365 Certified: Modern Desktop Administrator (2021)
•  CompTIA A+ (2019)
