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PROFIEL
ICT medewerker met 4 jaar ervaring in first- en second-line support voor organisaties met 500+ gebruikers. Sterk in het diagnosticeren en oplossen van hardware- en softwarestoringen, gebruikersbeheer in Active Directory en het beheren van Microsoft 365-omgevingen. CompTIA A+- en ITIL Foundation-gecertificeerd. Gewend aan werken met ticketsystemen (TOPdesk, ServiceNow) en het leveren van support op locatie en op afstand.
WERKERVARING
ICT Medewerker – 2e Lijn  —  mrt 2023 – heden
Ictivity — Enschede
1. Biedt second-line support voor 4 klantomgevingen met in totaal 2.000+ gebruikers (Windows 10/11, Microsoft 365, Active Directory).
1. Lost gemiddeld 45 tickets per week op via TOPdesk met een first-call resolution van 82% en klanttevredenheid van 4,6/5.
1. Beheert gebruikersaccounts, groepsbeleid en beveiligingsgroepen in Active Directory en Azure AD voor 800 gebruikers.
1. Voerde migratie uit van 350 werkplekken naar Windows 11 inclusief Intune-enrollment; project afgerond binnen 6 weken.
Helpdesk Medewerker – 1e Lijn  —  sep 2021 – feb 2023
Breda University of Applied Sciences — Breda
1. Eerste aanspreekpunt voor 3.500 studenten en 400 medewerkers bij IT-gerelateerde vragen en storingen.
1. Behandelde gemiddeld 30 tickets per dag via ServiceNow, waarvan 75% binnen SLA opgelost.
1. Installeerde en configureerde laptops, monitoren en printers voor nieuwe medewerkers volgens gestandaardiseerd onboardingproces.
1. Schreef 25+ kennisbankartikelen in ServiceNow waardoor het aantal herhalende tickets met 18% daalde.
OPLEIDING
MBO 4 ICT-beheerder  —  2017 – 2021
ROC Tilburg — Tilburg
VAARDIGHEDEN
Windows 10/11 & Windows Server  •  Active Directory / Azure AD  •  Microsoft 365 (Exchange, Teams, SharePoint)  •  TOPdesk / ServiceNow  •  Hardware troubleshooting (laptops, printers, netwerk)  •  Intune / SCCM  •  Netwerken (TCP/IP, DNS, DHCP, Wi-Fi)  •  ITIL v4 Foundation
CERTIFICERINGEN & EXTRA
•  CompTIA A+ (2022)
•  ITIL 4 Foundation (2023)
•  MCP: Modern Desktop Administrator (2024)
•  Rijbewijs B
