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ICT-Helpdesk-Mitarbeiter

Synonyme Bezeichnungen

- Benutzer-Unterstitzer

- End-User-Support-Mitarbeiter
- First-Level-Support-Mitarbeiter
- Servicedesk-Mitarbeiter

Kurzbeschreibung

Entgegennehmen von Fragen und Stérungsmeldungen aller Art; allenfalls Einleiten von Eskalationsverfahren. Informieren
und Unterstiitzen der Anwendenden bei Betriebsstérungen sowie Ankiinden von geplanten Systemunterbriichen. Erst-
instanzliches Beheben einfacher Stérungen bzw. Beantworten gangiger Fragen oder Weiterleiten von Stérungsmeldungen
und Fragen an die zustandigen Stellen

Hauptaufgaben

e Entgegennehmen von Stérungsmeldungen, Fragen und Anderungswiinschen der System-Benutzenden

e Erfassen und Klassifizieren der notwendigen Informationen

e Voranalysieren von Stérungsmeldungen und Fragen, Beheben einfacher Stérungen (Fernanalyse), Beantworten von
einfachen Fragen und Veranlassen allfalliger Umgehungslésungen (First-Level-Support)

e Weiterleiten von Stérungsmeldungen und Fragen an die zustandigen Stellen; Nachflihren von Stérungsstatistiken

e Informieren der System-Benutzenden iber Stérungen und betriebliche Meldungen

o Aufklaren der Anwesenden liber den sachgerechten Einsatz der angebotenen technischen und applikatorischen
Mittel

e  Freigeben von Zugriffsberechtigungen und Benutzerkennungen in Ausnahmesituationen
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Notwendige Kompetenzen

ICT-Helpdesk-Mitarbeiter

ACADEMIC POOL

Kompetenzbereiche

Fach- und Methodenkompetenzen 1|2 Business-/ stellenbezogene Kompetenzen
Management der ICT Geschafts-/ Verwaltungsprozess
Projektmanagement Firmen-Politik/ -Kultur/ -Organisation
Risikomanagement Finanzielle Zusammenhange des Geschafts
Qualitatsmanagement X Wettbewerbssituation in der Tatigkeitsbranche
Service Design X Veranderung des Geschafts durch die ICT
Architekturen Beratung und Verkauf

Betriebswirtschaft der ICT

Organisation

Schutz und Sicherheit X Personliche Kompetenzen

Business Engineering Personalfiihrung

Application Engineering Kommunikation

Hardware Engineering Selbstmanagement/ Fiihren der eigenen Person
Network Engineering Soziale Kompetenzen

Service Engineering Gestaltung und Probleml6sung

Data Engineering/ Data Management

Technical Software Engineering

Application Operation X Zusatzliche Kompetenzen

Hardware Operation X

Network Operation X

ICT Service Operation X

Anforderungen beziiglich Wissen/ Erfahrung/ Kompetenz: 1 Geringe Anforderungen 3  Hohe Anforderungen

2  Erhohte Anforderungen 4  Sehr hohe Anforderungen
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