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Die Spezialisten im IT-Weiterbildungssystem » Profile und Prozesse

Advisor (Produkt- und Kundenbetreuer/innen) Q KIiB APO
IT Service Advisor (IT-Kundenbetreuer/in)

Kurzbeschreibung
IT Service Advisor analysieren komplexe Probleme und Anfragen von Kunden zu IT-Produkten, erarbeiten Problemldsungen und implementieren diese
mit dem Ziel einer zuverldssigen Produkt- und Servicequalitdt im Hardware-, Software- und Netzwerk-Bereich.

Arbeitsgebiete und Aufgaben

IT Service Advisor analysieren komplexe Probleme von IT-Produkten und -Systemen. Sie erarbeiten und implementieren Problemldsungen.

IT Service Advisor werden von Unternehmen beschaftigt, die einzelne Hard- und Softwareprodukte bzw. Produktgruppen oder Komplettidsungen ent-
wickeln und vertreiben (produktspezifischer IT Support). Ihre Aufgabe ist es, die Funktionalitdt der Produkte und Lésungen und damit die Kundenzufrieden-
heit sicherzustellen. Haufig ist der produktspezifische Support in drei Leveln organisiert; IT Service Advisor fiihren dann den 2" oder 3" Level Support
durch. IT Service Advisor nehmen Kundenanfragen, Fehlermeldungen und Kundenreklamationen auf und bewerten sie. Sie lokalisieren und beheben
technische Fehler.

IT Service Advisor werden auch von Unternehmen beschéftigt, die firmenintern oder fir Kunden Support fiir Rechnersysteme bzw. Teilbereiche von
Rechnersystemen inklusive deren Komponenten leisten (systemspezifischer Support). Sie schulen Kunden und Mitarbeiter.

Referenzprozess (Grafik, siehe Riickseite) >

Teilprozesse
Referenzprozess 1: Service

01. Uberwachen des Systems 06. Analysieren des aufgetretenen Problems

02. Abklaren der Kundenreklamation 07. Realisieren einer funktionalen Alternative

03. Einschétzen der Problemsituation 08. Beseitigen des Problems

04. Verhindern von Schéaden 09. Informieren des Vertriebs

05. Planen des weiteren Vorgehens 10. Ubergeben des Systems an Kunden
Referenzprozess 2: Organisation

01. Sicherstellen der Service-Leistungen 03. Dokumentieren des Fehler-Handling

02. Sicherstellen der Support-Effizienz 04. Dokumentieren von Aufwénden und Leistungen

Profilpragende Kompetenzfelder

Die Beherrschung der profiltypischen Arbeitsprozesse setzt Kompetenzen unterschiedlicher Reichweite in den nachstehend aufgefiihrten beruflichen
Kompetenzfeldern voraus. Den Kompetenzfeldern sind Wissen und Féhigkeiten sowie typische Methoden und Werkzeuge unterschiedlicher Breite und
Tiefe zugeordnet.

» Profilspezifische Kompetenzfelder:
Netzwerke, Betriebssysteme, Datenbanken,
Systemkomponenten,
Anwendungen,
Netzwerk-, Systemanalysewerkzeuge,
Programmier- und Skriptsprachen,
Protokolle,
Schnittstellen,
Systemanpassung,
Wirtschaftlichkeitsanalysen.

» Gruppenspezifische Kompetenzfelder:
Vernetztes Denken,
Marktiberblick,
Nutzerorientierte Problemanalyse, -16sung,
Moderation,
Konfliktbewdltigung,
Kundengerechte Beratung,
Serviceorientierung,
Mediengestiitzte Sach- und Ergebnisprésentation.

» Gemeinsame Kompetenzfelder fiir alle IT-Spezialisten:
Unternehmensziele und Kundeninteressen,
Problemanalyse, -ldsung,

Kommunikation, Prasentation,

Konflikterkennung, -16sung,

Fremdsprachliche Kommunikation (englisch),
Projektorganisation, -kooperation,

Zeitmanagement, Aufgabenplanung und -priorisierung,
Wirtschaftliches Handeln,

Selbstlernen, Lernorganisation,

Innovationspotenziale,

Datenschutz, -sicherheit,

Dokumentation, -standards, Qualitétssicherung.

Qualifikationserfordernisse
Ein berufsqualifizierender Abschluss im IT-Bereich, ein berufsqualifizierender Abschluss in einem anderen Bereich mit einer mindestens einjahrigen IT-
Berufspraxis oder eine mindestens vierjéhrige IT-Berufspraxis - auch ohne Berufsabschluss.

Informationen zur Zertifizierung finden Sie unter www.kibnet.org
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