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Helpdesk Agent (m./w./d.)

BERUFSBESCHREIBUNG

Helpdesk Agents (m./w./d.) sind die erste Anlaufstelle fir Kundinnen und Kunden, die technische Probleme mit Hardware, Software oder Netzw-
erksystemen haben (Troubleshooting, First Level Support). Sie arbeiten in eigenen Abteilungen groBer Unternehmen oder bei auf diesen Service
spezialisierten Dienstleistern, insbesondere Call Center. Dort nehmen sie die Fragen der Kundinnen und Kunden entgegen (telefonisch, per E-Mail
oder Chat) und beantworten haufig vorkommende und einfache Fragen sofort und vermitteln schwierige Falle und komplizierte Fragen an un-
ternehmensinterne Spezialistinnen und Spezialisten weiter (Second Level Support). Zunehmend tbernehmen sie auch die Kund*innen-Anfragen
von Service-Chatbots, wenn diese das Anliegen nicht zufriedenstellend klaren kénnen.

Je nach Unternehmen und Fachbereichen, in denen Helpdesk Agents (m./w./d.) beschaftigt sind, missen sie Fragen zu programm- oder hard-
waretechnischen Funktionsweisen, technischen Problemen und Fehlfunktionen oder Reparatur- und Wiederherstellungsméglichkeiten beant-
worten. Aber auch die Bearbeitung von rechtlichen, liefertechnischen und finanziellen Anfragen kann zu ihrem Aufgabenbereich gehdéren.

Um magliche Fehler schneller beheben zu kénnen, haben manche Helpdesk Agents (m./w./d.), speziell im Bereich Software flir Firmenkunden,
die Méglichkeit sich direkt in die jeweilige Systemumgebung einzuwahlen, um auf diese Weise zusatzlich zur verbalen Kommunikation und Beglei-
tung, das technische Problem selbst analysieren und beheben konnen.

Ausbildung

Fir den Beruf Helpdesk Agent (m./w./d.) sind in der Regel Fachqualifikationen im Bereich IT, Kommunikationstechnologie oder ahnliches erforder-
lich. Diese kdnnen beispielsweis Uber den Abschluss einer mittleren oder héheren technischen Schule oder facheinschlagige Lehrabschliisse er-
worben werden. In komplexeren technischen Bereichen ist ein abgeschlossenes Fachhochschul- oder Universitatsstudium erforderlich.
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Berufsbereich:

BERUFSINFO

Biiro / Handel / Finanzen

Bildungsweg:
Sonstige Ausbildung

Helpdesk Agent (m./w./d.)

Wichtige Aufgaben und Tatigkeiten

e Kundenanfragen per Telefon, E-Mail oder
Chat entgegennehmen und analysieren

e Kund*innen beraten und informieren, Ins-
tallationsprozesse begleiten

e technischen Support und Troubleshooting
anbieten

e technische Probleme identifizieren und
klare, schrittweise L6sungen kommu-
nizieren

e Kundeninteraktionen und Lésungen in
Problemverfolgungssystemen dokumen-
tieren

e mit anderen betrieblichen Spezialist*in-
nen zur Ldsung komplexer Probleme
zusammenarbeiten

e Remote-Fehlerbehebung mithilfe verschie-
dener Technologien durchfiihren

e Gesprache nachbereiten, auswerten, digi-
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tal protokollieren und archivieren

gegebenenfalls (unlésbare) technische
Probleme zur weiteren Bearbeitung weit-
erleiten

Anforderungen

gutes Sehvermdgen (viel Lesen bzw. Ar-
beiten am Computer)

Anwendung generativer Kl und von KI-As-
sistenzsystemen

Anwendung und Bedienung digitaler
Tools

Datensicherheit und Datenschutz

gute Deutschkenntnisse

gute rhetorische Fahigkeit

gutes Gedachtnis

technisches Verstandnis

Argumentationsfahigkeit / Uberzeugungs-
fahigkeit
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Aufgeschlossenheit
Bereitschaft zum Zuhdren
Hilfsbereitschaft
Kommunikationsfahigkeit
Konfliktfahigkeit
Kontaktfreude
Kund*innenorientierung
Verhandlungsgeschick

Aufmerksamkeit

e Belastbarkeit / Resilienz
e Beurteilungsvermdgen / Entscheidungs-

fahigkeit

e Freundlichkeit
e Geduld

Konzentrationsfahigkeit

Informationsrecherche und Wissensman-
agement

Problemlésungsfahigkeit
Prozessverstandnis

systematische Arbeitsweise
unternehmerisches Denken
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