IT-SPEZIALISTENZERTIFIZIERUNG gemaf3 ISO/IEC 17024 im IT-Weiterbildungssystem

Profilgruppe: Customer Advisor Cert :It

Profil: IT Service Advisor (IT-Kundenbetreuer/in) - ISO Certified Zertifizierungsstelle

Kurzbeschreibung

IT Service Advisor analysieren komplexe Probleme und Anfragen von Kunden zu IT-Produkten oder Systemen und erarbeiten
Problemldsungen. Durch proaktives Handeln sichern sie zuverldssigen Service in vereinbarter Qualitat.

Arbeitsgebiete und Aufgaben

IT Service Advisor kdnnen sowohl bei externen Dienstleistern oder Anbietern als auch firmenintern in gréBeren Rechenzentren oder
Support-Centern tatig sein. lhre Aufgabe sind Service bzw. Supportleistungen auf hoheren Leveln (2nd Level Support oder hoher).
IT Service Advisor leisten technischen Service fur komplexe SW- oder HW-Produkte wie fiir IT-Systeme oder -Netze. In der Regel sind
sie auf bestimmte Produkte oder Systeme spezialisiert. Der Service beinhaltet sowohl das reaktive Beheben komplexer Stérungen
und Probleme als auch die proaktive Uberwachung und Wartung von Produkten und Lésungen, um Engpésse oder potentielle
Fehlerquellen friih zu erkennen und entsprechende MaBnahmen zu ergreifen.

Kompetenzen

Jeder IT-Spezialist zeigt seine Handlungsfahigkeit durch die Beherrschung seiner Arbeitsprozesse und Tatigkeiten im Unternehmen
bzw. in der Organisation. Die notwendigen fachlichen und fachlich-methodischen Kompetenzen werden durch die Tatigkeiten in den
Arbeitsprozessen ausgedriickt. Weitere notwendige Kompetenzen werden im Folgenden benannt.

Gemeinsame Kompetenzen aller IT-Spezialisten

Samtliche IT-Spezialisten mussen iber Kompetenzen verfiigen. Die Voraussetzung fiir selbstgesteuertes, arbeitsprozessorientiertes Lernen
sind:
> Lernbereitschaft

> Eigenverantwortung
> Selbstmanagement

Profilspezifische Kompetenzen

Jeder IT Service Advisor benotigt fiir seine Tatigkeit charakteristische Kompetenzen. Hierbei handelt es sich um individuelle, soziale und
Ubergreifende Kompetenzen. Fir den IT Service Advisor sind das:

Analytische Fahigkeiten
Beurteilungsvermogen
Systematisch-methodisches Vorgehen
Problemlosefahigkeit
Entscheidungsfahigkeit
Fachtibergreifende Kenntnisse
Kommunikationsfahigkeit
Dialogféhigkeit/Kundenorientierung
Belastbarkeit

Eigenverantwortung
Lernbereitschaft
Selbstmanagement
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Prozessspezifische Kompetenzen

Neben profilspezifischen Kompetenzen sind fiir bestimmte Arbeitsprozesse weitere prozessspezifische Kompetenzen erforderlich. Fiir das
Profil des IT Service Advisors sind das:

> Konfliktldsungsfahigkeit
> Folgebewusstsein
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IT-SPEZIALISTENZERTIFIZIERUNG gemaf ISO/IEC 17024 im IT-Weiterbildungssystem

Profilgruppe: Customer Advisor

Profil: IT Service Advisor (IT-Kundenbetreuer/in) - ISO Certified

Hauptprozess 1: Beheben von Stérungen und Problemen

Tatigkeiten: Beheben von Stérungen und Problemen

01. Erstellen und Pflegen der relevanten Dokumente und Dokumentationen
02. Klassifizieren der Stérung und Priifen des Stérungsmusters

03. Priorisieren der Stérung
04. Analysieren der Stérung
05. Einrichten des Workarounds

06. Uberpriifen der Funktion des Workarounds
07. Ausarbeiten einer moglichen Lésung

08. Planen der Umsetzung der Lésung
09. Erproben der Losung

10. Entscheiden Uber weiteres Vorgehen

11. Wiederherstellen des Services
12. Deaktivieren des Workarounds
13. Beheben der Stérung

14. Uberpriifen der Funktion des Services

Prozessmodell: Beheben von Stérungen und Problemen
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IT-SPEZIALISTENZERTIFIZIERUNG gemaB ISO/IEC 17024 im IT-Weiterbildungssystem

Profilgruppe: Customer Advisor
Profil: IT Service Advisor (IT-Kundenbetreuer/in) - ISO Certified
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"Hauptprozess 2: Prifen und Weiterentwickeln ‘des Services

Tatigkeiten: Prifen und Weiterentwickeln des Services

01.
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.

Erstellen von Berichten

Abstimmten des Berichts mit dem Kunden
Aktualisieren der einschldagigen Unterlagen
Uberpriifen der Verfiigbarkeit der Services
Auswerten der Verfuigbarkeit der Services
Uberpriifen der Kapazitiaten
Analysieren der Kapazitatsdaten
Analysieren von Stérungen, Lésungen und Anforderungen
Konkretisieren des Anderungsbedarfs
Anfertigen von Prognosen

Prozessmodell: Prifen und Weiterentwickeln des Services
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11. Analysieren von Trends und Risiken

12. Entscheiden tUber das weitere Vorgehen

13. Erarbeiten eines Anderungsvorschlags fiir das
SLA (Service Level Agreement)

14. Prasentieren der SLA-Anderung bei Entscheidern

15. Entwerfen der Service Spezifikation

16. Prifen der technischen Realisierbarkeit

17. Abschatzen der Aufwande und Kosten

18. Planen der Umsetzung

19. Koordinieren der Umsetzung
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