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Inleiding
Voor u ligt het kwalificatiedossier van de beroepengroep ICT-beheer. Dit dossier bestaat uit een
aantal onderdelen.

In deel A wordt voor alle geinteresseerden een korte omschrijving gegeven van de
beroepengroep en de taken die de beroepsbeoefenaar zoal uitvoert en de competenties die
hij/zij daarbij nodig heeft.

In deel B, de kwalificaties, worden op hoofdlijnen de diploma-eisen beschreven. Deze eisen
geven samen weer wat de gediplomeerde moet kunnen als hij/zij op de arbeidsmarkt start.
Deze diploma-eisen worden vastgesteld door de minister van OCW/LNV en vormen daarmee
de wettelijke basis voor de instellingen om het onderwijs vorm te geven en voor de inspectie en
KCE voor het toezicht hierop.

In deel C wordt een uitwerking gegeven aan hetgeen in deel B is gesteld. Deel C is zowel
inhoudelijk als methodologisch aan deel B gekoppeld, er is een 1-1 relatie tussen
respectievelijk de kerntaken, de proces-competentie-matrices en de daarin opgenomen
werkprocessen, de certificeerbare eenheden met deze entiteiten in deel C. Deel C is
vastgesteld door het bestuur van het kenniscentrum op advies van de paritaire commissie.

In deel D wordt verantwoording afgelegd over de totstandkoming van dit kwalificatiedossier.
Ook vindt u hier de verwijzingen naar het voor dit dossier relevante bronnenmateriaal.

Hieronder vindt u de grafische weergave van de relaties tussen de verschillende elementen van
dit kwalificatiedossier.

dossier
beeld van I I I /{\ verant-
beroep alg. / spec. tvperin trends / uitstroom woording
informatie yp 9 innovatie (diploma)
diploma certificeerb.
kerntaak - .
proces [ T
competentie|= = vaste lijst 1
matrix ) COTDEETIES
deel A deel B l deel D
ZI\
werk
proces
resultaat competentie
I gedrags I é vakkennis |
A\=heeh nul of meerdere Iﬁomp_onsngen_ - _Va_arilgﬂeﬂen_l
prestatie
deel C indicator

ICT-beheer 2007-2008 4



Deel A: Beeld van de beroepengroep

Wat doet een functionaris binnen de beroepengroep ICT-beheer?

Het werk binnen ICT-beheer bestaat uit vier kerntaken:

1.

De functionaris inventariseert de informatiebehoefte binnen een afdeling of organisatie
en stelt deze vast. De functionaris dient daarvoor te overleggen met de opdrachtgever
over de uit te voeren werkzaamheden, de eisen en wensen te inventariseren en te
bepalen wat de mogelijkheden zijn.

Ook onderzoekt hij hoe met behulp van ICT in de vastgestelde informatiebehoefte kan
worden voorzien. Daartoe levert hij zowel een functioneel als technisch ontwerp op.
Ook stelt hij globale planningen en kostenoverzichten op. Zonodig past hij het ontwerp
of de planning aan. De functionaris overziet de consequenties van verandertrajecten
voor de gebruikers van het informatiesysteem en schat ook de gevolgen van innovaties
voor het beheer van het informatiesysteem goed in. De beheerder bespreekt dit alles
met de opdrachtgever/leidinggevende.

Hij stelt een plan van aanpak op waarin de planning en het kostenoverzicht met
betrekking tot de ontwikkeling van het informatiesysteem wordt omschreven. Het plan
van aanpak vormt de basis voor het ontwerp van het informatiesysteem of servicedesk.
Op basis van het functioneel en technisch ontwerp realiseert de functionaris een
testomgeving. Hij voert tests uit en bewaakt de voortgang van de testfase. Hij bewaakt
De beheerder bewaakt het globale overzicht en delegeert, waar nodig,
werkzaamheden aan collega’s.

De functionaris kan deze werkzaamheden zelfstandig doen als het gaat om de wat
kleinere informatiesystemen, maar hij zal niet verantwoordelijk zijn voor het zelfstandig
vaststellen van de informatiebehoefte als het gaat om grote bedrijven met grote
afdelingen van honderden werkplekken. Wel kan hij ook daar ondersteuning bieden en
voor onderdelen de eindverantwoordelijkheid op zich kunnen nemen.

Hij inventariseert de consequenties van de implementatie van (onderdelen van) een
informatiesysteem binnen een organisatie. Deze bespreekt hij met de betrokkenen,
waarna hij het implementatieplan opstelt. In dit plan wordt de technische en
organisatorische implementatie beschreven.

Onderdelen van het informatiesysteem worden volgens het eerder opgestelde
implementatieplan door hem geimplementeerd. Ook voert hij de geplande installatie-
en configuratiewerkzaamheden uit. Tijdens, maar ook vooral na, de
installatiewerkzaamheden test hij de werking van (onderdelen van) het
informatiesysteem grondig. Resultaten rapporteert hij aan de leidinggevende en de
projectleider. Tenslotte zorgt hij ervoor dat alles volledig en op de juiste wijze wordt
gedocumenteerd.

De functionaris biedt tevens ondersteuning bij de uitvoering van acceptatietests. Hij
bestudeert het testplan en voert dit samen met het projectteam uit. Hij noteert en
interpreteert de bevindingen en onderneemt de juiste acties naar aanleiding van de
testresultaten. Ook draagt hij bij aan het opstellen van trainingstrajecten die afgestemd
zijn op de doelgroep, uiteraard in overleg met zijn opdrachtgever en/of leidinggevende.
Hij interpreteert de resultaten van de implementatie en de uitgevoerde tests en
bespreekt deze met de betrokkenen. Tevens zorgt hij ervoor dat het gehele
implementatietraject met de betrokken partijen geévalueerd wordt. De functionaris legt
de uitkomsten van de evaluatie schriftelijk vast.

De functionaris kan deze werkzaamheden zelfstandig doen binnen de wat kleinere
bedrijven. Als het gaat om grootschalige implementatietrajecten binnen de grotere
bedrijven, dan zal de functionaris vaak niet eindverantwoordelijk zijn. Wel zal hij
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uiteraard een actieve rol bij de ondersteuning van de implementatie hebben.

3. Hij voorkomt (ver)storingen door het informatiesysteem te beheren, te beveiligen en te
testen. Hij voert ter voorkoming van (ver)storingen regelmatig test- en
serviceactiviteiten uit en toetst of het systeem voldoet aan de gestelde eisen en
benodigde performance. Indien nodig doet de ICT-beheerder verbetervoorstellen om
(ver)storingen in de toekomst nog beter te voorkomen.

Ook lokaliseert hij geconstateerde storingen, achterhaalt de oorzaak en verhelpt
storingen. Hiertoe maakt hij gebruik van diverse oplossingsmethoden, hulpmiddelen en
informatie uit gedocumenteerde storingsoplossingen. Hij documenteert de storingen en
de gevonden oplossingen, zodat er een bruikbaar naslagwerk ontstaat.

De functionaris neemt uiteraard ook tweedelijns incidentmeldingen in behandeling. Hij
interpreteert en analyseert de meldingen, prioriteert ze en handelt de meldingen af. Hij
controleert of de gebruiker tevreden is met de incidentafhandeling en documenteert en
registreert alle meldingen en bijbehorende oplossingen.

Hij stelt beheer- en gebruiksprocedures op, zoals security-, onderhouds- en back-up
procedures. Hij bewaakt de actualiteit en formuleert zo nodig verbetervoorstellen.
Wanneer hij wijzigingen doorvoert, informeert hij de collega’s en gebruikers hier tijdig
over. Hij zorgt er eveneens voor dat de verschillende soorten documentatie
(systeemdocumentatie, licenties etc.) goed gearchiveerd worden. Ook ziet hij toe op
naleving van de procedures door anderen. Zo nodig onderneemt hij actie.

4. Integenstelling tot de netwerkbeheerder maakt de ICT-beheerder een servicedesk
bedrijfsklaar aan de hand van een ontwerp waarin hij duidelijke en concrete doelen
heeft geformuleerd en waarin hij heeft vastgesteld welke middelen en mensen nodig
zijn om het werk uit te voeren. Hij heeft bij de positionering en inrichting van de
servicedesk en bij het opstellen van de service level agreements oog voor de
organisatiestructuur en -cultuur en de te hanteren regels.

De ICT-beheerder codrdineert de dagelijkse werkzaamheden m.b.t. de servicedesk.
Hiertoe begeleidt en ondersteunt hij de medewerkers van de servicedesk bij de
dagelijkse werkzaamheden. Hij bepaalt welke werkzaamheden gedelegeerd kunnen
worden aan collega’s en definieert opdrachten die hij met de juiste instructies
overdraagt aan de medewerkers op de servicedesk. Hij ziet toe op de correcte
uitvoering van de werkzaamheden. Ook draagt hij de verantwoordelijkheid voor de
juiste afhandeling en interpretatie van de bij de servicedesk binnenkomende
informatieverzoeken en hulpvragen.

De ICT-beheerder stelt (gebruikers)instructies op en houdt deze up-to-date. Hij licht de
werking van het systeem helder en beknopt toe, afgestemd op de gebruiker.

Waar werkt een functionaris die zich bezighoudt met ICT-beheer?

In vrijwel alle organisaties speelt ICT-beheer een grote rol. Een functionaris kan dan ook vrijwel
overal terecht komen. Zo is hij werkzaam bij ICT-dienstverlenende (faciliterende) organisaties,

maar ook binnen ICT-afdelingen van commerciéle bedrijven en (non-)profit organisaties, beide

in zowel het midden- en klein bedrijf (MKB) als in het grootbedrijf.

Studenten die de opleiding ICT-beheer gaan volgen, hebben de keus af te studeren als ICT-
beheerder of als netwerkbeheerder. Een ICT-beheerder zal meer een codrdinerende rol krijgen
op het gebied van ICT-beheer en heeft een brede kijk op het vakgebied van ICT. De
netwerkbeheerder is verantwoordelijk voor de technische inrichting van een netwerk en kan
daardoor ook werkzaam zijn bij bedrijven die zich gespecialiseerd hebben in datatransmissie-
en telecommunicatiesystemen. Hetzelfde geldt uiteraard ook voor de ICT-beheerder, maar dan
veel meer vanuit zijn expertise om op het gebied van ICT het globale overzicht te houden over
de te ontwikkelen, te implementeren en te onderhouden onderdelen van een
informatiesysteem.

ICT-beheer 2007-2008 6



Wat moet een ICT-beheerder kunnen?

De ICT-beheerder is een ICT-generalist die fungeert als spil binnen de afdeling ICT. Hij houdt
zich hier primair bezig met het beheer, de beveiliging en het onderhoud van het
informatiesysteem. Van netwerken, computers en printers tot faxen en telefoons: hij zorgt
ervoor dat deze werken. De ICT-beheerder houdt steeds goed bij welke nieuwe producten op
de markt komen, om ervoor te zorgen dat het informatiesysteem binnen het bedrijf up-to-date
blijft. De ICT-beheerder moet goed weten wat hij doet, berekeningen maken en vooruitkijken.
Soms lijken nieuwe spullen beter, maar brengen ze ook nieuwe problemen met zich mee. Een
ICT-beheerder werkt niet alleen en geeft vaak leiding aan een team van ICT-medewerkers.
Vaak moet hij van alles tegelijk doen. Wat kost een nieuwe techniek? Is het nodig dat een
nieuw product wordt gekocht? Is er niet ergens een goedkopere oplossing te vinden? Zulke
vragen kan een ICT-beheerder alleen beantwoorden als hij veel van ICT weet.

De ICT-beheerder werkt de hele dag samen met andere mensen. Soms weten ze veel van ICT,
maar het kan ook best zijn dat ze er helemaal niets vanaf weten. Dan moet de ICT-beheerder
ze rustig uit kunnen leggen wat er aan de hand is en wat er moet gebeuren.

Wat moet een netwerkbeheerder kunnen?

De netwerkbeheerder richt zich primair op het onderhoud, het beheer en de beveiliging van
kleine tot middelgrote hybride netwerken. Medewerkers maken namelijk de gehele dag gebruik
van het netwerk. Ze maken documenten, versturen e-mails, geven presentaties en voeren
telefoongesprekken. Het netwerk verbindt hen met elkaar en met het internet, ook draadloos.
Vanuit zijn specialisme adviseert hij collega’s en/of opdrachtgevers. Om optimaal te kunnen
functioneren is het voor de netwerkbeheerder van groot belang om goed op de hoogte te
blijven van de ontwikkelingen binnen het vakgebied. De netwerkbeheerder kan goed
samenwerken. Hij heeft verstand van telecommunicatie en internet, maar uiteraard ook van
netwerken inclusief de beveiliging daarvan.
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Kwalificaties in beeld

ICT-beheer verhoudt zich als volgt tot andere, aansluitende kwalificaties:
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Deel B: De kwalificaties

1. Inleiding

Voor u ligt Deel B van het kwalificatiedossier ICT-beheer. In dit deel worden op hoofdlijnen de
diploma-eisen beschreven voor:

(i ICT-beheerder
(i) Netwerkbeheerder

2. Algemene informatie

2.1 Colofon

Onder regie van Kenniscentra beroepsonderwijs bedrijfsleven ECABO en
Kenteq, samenwerkend in het Loket MBO ICT

Ontwikkeld door Kenniscentrum ECABO, afdeling Ontwikkeling en Innovatie,

Kenniscentrum Kenteq, afdeling kwalificatiestructuur,
in samenwerking met vertegenwoordigers van de branche en
het middelbaar beroepsonderwijs

\Verantwoording Vastgesteld door het bestuur van ECABO op het advies van
de Paritaire commissies beroepsonderwijs bedrijfsleven
ECABO en Kenteq, op 14 december 2006, te Amersfoort
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2.2 Formele vereisten

Diploma(s)

ICT-beheerder, niveau 4
Netwerkbeheerder, niveau 4

In- en doorstroomrechten

Voor instroom- en doorstroomrechten worden de wettelijke
bepalingen aangehouden zoals vermeld in:

de Doorstroomregeling VMBO-Beroepsonderwijs
(ministerie van OCW, 2003)

WEB: Wet educatie en beroepsonderwijs (Staatsblad
501, 31 oktober 1995)

WHW: Wet op het hoger onderwijs en
wetenschappelijk onderzoek, stb. 1992, 593)

Certificeerbare eenheden Omschrijving
n.v.t.
n.v.t.
Wettelijke beroepsvereisten X nee
a ja
Branche vereisten X nee
a ja

Bron- en referentiedocumenten

In dit kwalificatiedossier is gebruik gemaakt van het
referentiedocument (Moderne) Vreemde talen en
Nederlands (juni 2004).
Onlosmakelijk met dit kwalificatiedossier verbonden is
het Brondocument Leren, Loopbaan en Burgerschap
(september 2006). De kwalificatie-eisen die in dit
brondocument worden beschreven vormen samen met
de diplomavereisten in dit kwalificatiedossier de
wettelijke basis voor het onderwijs. Het brondocument
is te vinden op www.coordinatiepunt.nl
De volgende BCP’s vormen de basis voor dit dossier:

- ICT-beheerder (9 februari 2004)

- Applicatiebeheerder (9 februari 2004)

- Telecom/ICT engineer (9 februari 2004)

- Embedded systems engineer (9 februari 2004)

ICT-beheer 2007-2008
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2.3 Typering Beroepengroep

ICT-beheer speelt zich af bij ICT-dienstverlenende bedrijven of op de ICT-afdeling van andere
bedrijven. De functionaris werkt dan ook in de sector ICT. De medewerker krijgt in toenemende
mate te maken met koppelingen tussen diverse informatiesystemen. Telecommunicatie en ICT
zZijn al lang geen gescheiden domeinen meer en in veel gevallen zal de functionaris met
betrekking tot het ontwikkelen en beheren van onderdelen van informatiesystemen ook te
maken krijgen met telecommunicatie, zowel op het gebied van hardware als van software.

Binnen deze beroepengroep is het van belang dat de functionaris de behoefte inventariseert
binnen de organisatie of binnen een afdeling daarvan, om (onderdelen van) informatiesystemen
te realiseren, te implementeren en te beheren. Hij stelt vast hoe met behulp van ICT in de
behoefte kan worden voorzien en maakt daartoe een functioneel en een technisch ontwerp.
Daarnaast stelt hij ook de globale planning en een kostenoverzicht op, en bespreekt deze met
de opdrachtgever/leidinggevende. Zo nodig past hij het ontwerp en/of de planning aan. Daarna
voert hij de geplande werkzaamheden uit en test hij het informatiesysteem. Tevens stelt hij
security-, onderhouds- en back-up procedures op, of past deze aan, en verzorgt hij de
benodigde documentatie. Ook het opstellen van (gebruikers)handleidingen en het geven van
instructies aan gebruikers behoort tot zijn takenpakket. Hij zorgt er eveneens voor dat de
verschillende soorten documentatie (handleidingen, systeemdocumentatie, licenties etc.) goed
gearchiveerd worden en handelt de implementatie volledig af. Bij al deze werkzaamheden
wordt goed georganiseerd gegevensbeheer steeds belangrijker.

Binnen ICT-beheer gaat het ook om het lokaliseren van storingen, het achterhalen van de
oorzaak ervan en het verhelpen van storingen. Hiertoe maakt de functionaris gebruik van
diverse oplossingsmethoden, hulpmiddelen en informatie uit gedocumenteerde
storingsoplossingen. Om storingen te voorkomen beheert, beveiligt en test hij het
informatiesysteem en stelt hij beheer- en gebruiksprocedures op, onderhoudt deze en ziet toe
op de naleving ervan. Ook moet hij een inschatting kunnen maken van de gevolgen van
innovaties voor het beheer van het informatiesysteem. De functionaris zal in veel gevallen
binnen de organisatie ook mede verantwoordelijk zijn voor het realiseren, het onderhouden en
het beheren van telecom componenten. Deze componenten zijn tegenwoordig een
onlosmakelijk onderdeel van het informatiesysteem.

In sommige gevallen levert de functionaris een bijdrage aan het ontwerp van een servicedesk
en de inrichting ervan. Ook stuurt hij dan de dagelijkse werkzaamheden m.b.t. de servicedesk
aan. Hiertoe instrueert hij de medewerkers van de servicedesk en ondersteunt hen bij de
dagelijkse werkzaamheden. Tevens schrijft hij gebruikersinstructies en houdt deze up-to-date.
De functionaris draagt ook verantwoordelijkheid voor de juiste afhandeling en interpretatie van
de bij de servicedesk binnenkomende informatieverzoeken/hulpvragen.

De functionaris zal al zijn werkzaamheden moeten benaderen met een pro-actieve houding,
waarbij oog voor bedrijfsprocessen en organisatorisch inzicht een pré zijn. De ICT-beheerder
stelt zich klantgericht, pro-actief, kritisch en flexibel op. Hij kan goed samenwerken, werkt
nauwkeurig, heeft doorzettingsvermogen en kan goed omgaan met tijdsdruk. Daarnaast wordt
van hem verwacht dat hij kan werken volgens kwaliteitscriteria en procedures en dat hij hier
ook een bijdrage aan levert. Tenslotte is hij er zich van bewust dat hij een voorbeeldfunctie
heeft t.0.v. de eindgebruikers en zijn collega’s.
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2.4 Loopbaanperspectief

Een functionaris binnen de beroepengroep ICT-beheer kan op de arbeidsmarkt op basis van
werkervaring doorgroeien naar een leidinggevende functie en na bijscholing ook doorgroeien
naar een functie op hbo-niveau. Veel functionarissen stromen door naar functies als
applicatiebeheerder of hoofd ICT. Qua opleidingsmogelijkheden kan hij doorstromen naar een
specialistische functie zoals die van applicatieontwikkelaar of netwerkbeheerder. Binnen het
hbo zijn er genoeg mogelijkheden om door te stromen naar een ICT-opleiding: Bedrijfskundige
Informatica, Informatica, Technische Informatica en Informatiedienstverlening- en Management.
Aansluitende opleidingen in het particulier onderwijs zijn er binnen de opleidingsstructuren van
bijvoorbeeld Microsoft en Exin. Nadere informatie vindt u in deel D.
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2.5 Trends en innovaties

Hieronder worden enkele, voor de in dit kwalificatiedossier beschreven beroepen relevante
ontwikkelingen beschreven. Het gaat hierbij om ontwikkelingen op de arbeidsmarkt en de
beroepspraktijkvorming, ontwikkelingen in wetgeving en overheidsregulering en ontwikkelingen
in de beroepsuitoefening zelf (b.v. technologische veranderingen of marktontwikkelingen in de
sector). Deze ontwikkelingen worden beschreven om instellingen daarmee de mogelijkheid te
bieden in de opleiding al rekening te houden met toekomstige veranderingen in de
beroepsuitoefening.

Arbeidsmarkt en De beschikbaarheid van BPV-plaatsen heeft betrekking op
Beroepspraktijkvorming zowel de kwantiteit als de kwaliteit.

Sinds de invoering van de WEB zijn de activiteiten er vooral
op gericht te zorgen voor voldoende BPV-plaatsen. Deze zijn
opgenomen in het bedrijvenregister. Het bedrijvenregister is
te raadplegen via www.ecabo.nl en www.kenteq.nl. Volgens
het laatste arbeidsmarktonderzoek, Monitor arbeidsmarkt en
beroepsonderwijs 2005 - 2006 (ECABO) van 1 oktober 2005
Zijn er in kwantitatieve zin voldoende bedrijven beschikbaar.
Door de invoering van competentiegericht onderwijs zal in
kwalitatieve zin meer van het bedrijfsleven verwacht worden.
In de examenpraktijk zal de betrokkenheid van het
bedrijfsleven toenemen bij de beoordeling van de deelnemer.
De komende jaren zal dan ook de kwaliteit centraal staan in
de accreditatie en beoordeling van leerbedrijven.

Binnen de Marktmonitor 2005 blijkt het aantal bedrijven dat de
komende 5 jaar een toename verwacht in de
werkgelegenheid groter te zijn dan het aantal bedrijven dat
een daling verwacht. Net zoals vorig jaar blijkt de verwachte
toename in aantal werknemers zich vooral voor te doen in
kleine bedrijven (tot 10 werknemers) en de daling vooral in
grote bedrijven. Wanneer dit afgezet wordt tegen het aantal
gediplomeerden dat de opleiding verlaat, moet de conclusie
getrokken worden dat het arbeidsmarktperspectief voor ICT-
beheer in heel Nederland stabiel is.

Wetgeving en regelgeving De regelgeving op het gebied van de beveiliging van
informatiesystemen neemt toe. Wetgeving met betrekking tot
het omgaan met informatie speelt een steeds grotere rol

(wet op de privacy). De functionaris binnen het domein ICT
beheer moet zorgen dat hij te allen tijde op de hoogte is van
de op dat moment geldende wet- en regelgeving.

De functionaris moet zorgen dat hij te allen tijde op de hoogte
is van de op dat moment geldende wet- en regelgeving.
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Ontwikkelingen in de
beroepsuitoefening

Kwaliteitseisen en standaarden veranderen voortdurend. De
vraag naar maatwerk neemt toe, waardoor klanten en
gebruikers een steeds grotere invloed hebben op het
resultaat. Gebruikers die steeds kundiger worden op ICT-
gebied stellen steeds hogere eisen. De communicatie met
gebruikers en klanten wordt steeds belangrijker. Ook worden
beheertaken steeds meer plaatsonafhankelijk uitgevoerd,
neemt de groei van de informatiebehoefte toe en is er sprake
van globalisering. Een verbeterde kwaliteit van hard- en
software vermindert de controlerende werkzaamheden en het
beheren wordt eenvoudiger. Het gebruik van internet zal
wereldwijd alleen maar toenemen, waardoor de behoefte aan
web-based applicaties groter wordt.

Door de snelle technische ontwikkelingen op het gebied van
netwerken zal de overlap tussen telecom en
informatietechnologie alleen maar groter worden. Ook worden
er steeds hogere eisen gesteld aan de capaciteit en
beschikbaarheid van een netwerk.
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3. Overzicht van het kwalificatiedossier

Een kwalificatiedossier kan één of meerdere uitstromen bevatten. Met behulp van
onderstaande matrix wordt, door te markeren welke kerntaken en werkprocessen de
verschillende uitstromen gemeen hebben, duidelijk gemaakt waar de verwantschap tussen de
verschillende uitstromen zich bevindt en waar uitstromen van elkaar verschillen.

Indien een dossier slechts 1 uitstroom bevat, wordt in deze matrix alleen het overzicht gegeven
van de kerntaken en werkprocessen die bij deze uitstroom horen.

Uitstroom

Kerntaak Werkproces — o=
O ® &
- z 2
g ® 3
>
3 ROl
g -~

- o
1. Ontwikkelen van @

(onderdelen van)

informatiesystemen
1.1 Vaststellen van de informatiebehoefte
1.2 Opleveren van een ontwerp van (een X
onderdeel van) een informatiesysteem.
1.3 Opstellen van een plan van aanpak X
1.4 Realiseren van een testomgeving X

2. Implementeren van
(onderdelen van)

informatiesystemen
2.1 Opstellen van een implementatieplan X X
2.2 Uitvoeren van een implementatieplan X X
2.3 Ondersteuning bieden bij acceptatietests X X
2.4 Evalueren van een implementatie X X
3. Beheren van
(onderdelen van)
informatiesystemen
3.1 Voorkomen van (ver)storingen X
3.2 Lokaliseren en verhelpen van (ver)storingen X
3.3 Behandelen en afhandelen van X
incidentmeldingen
3.4 Opstellen en bewaken van procedures X
4. Opzetten en inrichten
van een servicedesk
4.1 Bedrijfsklaar maken van een servicedesk X
4.2 Aansturen van een servicedesk X
4.3 Opstellen van gebruikersinstructies X
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4. Beschrijving van de uitstromen

In dit hoofdstuk worden de verschillende uitstromen van dit kwalificatiedossier nader
omschreven.

De uitstromen welke deel uit maken van dit dossier zijn:

® ICT-beheerder
(i) Netwerkbeheerder

ICT-beheer 2007-2008
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4.1 ICT-beheerder

Algemene informatie

Context van de uitstroom

De ICT-beheerder werkt in uiteenlopende bedrijven. Veelal is
hij werkzaam op een ICT-afdeling binnen een bedrijf. De ICT-
beheerder werkt bij ICT-dienstverlenende bedrijven of op de
ICT-afdeling van overige bedrijven. Ook komt het regelmatig
voor dat de medewerker vanuit ICT-dienstverlenende
bedrijven wordt gedetacheerd.

Typerende beroepshouding

De ICT-beheerder stelt zich klantgericht, pro-actief, kritisch en
flexibel op. Hij kan goed samenwerken, werkt nauwkeurig,
heeft doorzettingsvermogen en kan goed omgaan met
tijdsdruk. Daarnaast wordt van hem verwacht dat hij kan
werken volgens kwaliteitscriteria en procedures en dat hij hier
ook een bijdrage aan levert. Tenslotte is hij er zich van bewust
dat hij een voorbeeldfunctie heeft t.0.v. de eindgebruikers en

zZijn collega’s.
Niveau van O niveaul
beroepsuitoefening Q niveau 2
O niveau 3
X niveau 4

Rol en
verantwoordelijkheden

De ICT-beheerder werkt meestal samen met collega’s en
draagt een behoorlijk grote verantwoordelijkheid. Hij is
verantwoordelijk voor het beheer en gebruik van het
informatiesysteem en draagt zorg voor de continuiteit ervan.
De servicedesk speelt daarbij een belangrijke rol. De ICT-
beheerder wordt beoordeeld op de

resultaten. Hij is niet alleen verantwoordelijk voor zijn eigen
werkzaamheden maar ook voor de uitvoering van taken door
anderen (gedelegeerde taken) en is daarmee vaak
eindverantwoordelijk voor de verrichte werkzaamheden. De
ICT-beheerder heeft vooral een adviserende, aansturende,
controlerende, coachende en delegerende rol. Tevens komt
het voor dat hij leiding geeft aan een afdeling of een project.
Hiervoor dient hij mensen aan te kunnen sturen, te coachen
en te motiveren.

Complexiteit

De complexiteit van de taken van een ICT-beheerder neemt
door een aantal factoren toe, zoals door de toenemende groei
van de informatiebehoefte, de globalisering en technische
ontwikkeling van informatiesystemen, de steeds groter
wordende overlap tussen telecom en informatietechnologie,
en de steeds hogere eisen die gesteld worden aan de
capaciteit en de beschikbaarheid van een informatiesysteem.
Ook gebruikers die steeds kundiger worden op het ICT-gebied
gaan steeds hogere eisen stellen aan de ICT-beheerder. De
ICT-beheerder moet daarom van veel aspecten op de hoogte
zZijn, goed kunnen communiceren en samenwerken. Het werk
van de ICT-beheerder ligt op het terrein van de
geautomatiseerde informatievoorziening. Voor zijn taak als
ondersteuner van systeemgebruikers is het noodzakelijk dat
hij goed kan communiceren.

Wettelijke beroepsvereisten

X nee
a ja
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Branche vereisten

X nee
a ja

Nederlands en (Moderne)
Vreemde Talen

Standaard is in onderstaande matrix uitgewerkt wat voor de
startend beroepsbeoefenaar de eisen zijn voor de beheersing
van het Nederlands.

De (Moderne) Vreemde Taal of Talen zijn voor zover relevant
voor de beroepsuitoefening uitgewerkt.

Nederlands
Begrijpen Spreken Schrijven
Luisteren | Lezen | Productie | Interactie

C2
C1
B2
Bl
A2
Al

(Moderne) Vreemde Taal Engels
Begrijpen Spreken Schrijven
Luisteren | Lezen | Productie | Interactie

Cc2
C1
B2
Bl
A2
Al
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4.2 Netwerkbeheerder

Algemene informatie

Context van de uitstroom

De netwerkbeheerder werkt in uiteenlopende bedrijven. Veelal
is hij werkzaam op een ICT-afdeling binnen een bedrijf.

De netwerkbeheerder werkt bij ICT-dienstverlenende
bedrijven of op de ICT-afdeling van overige bedrijven. Ook
komt het regelmatig voor dat de medewerker vanuit ICT-
dienstverlenende bedrijven wordt gedetacheerd.

Typerende beroepshouding

De netwerkbeheerder stelt zich klantgericht, pro-actief, kritisch
en flexibel op. Hij kan goed samenwerken, werkt nauwkeurig,
heeft doorzettingsvermogen, neemt zijn verantwoordelijkheid
en kan goed omgaan met tijdsdruk. Van hem wordt verwacht
dat hij diepgaande kennis heeft van de technische kant van
een netwerkinfrastructuur; hij vervult daarvoor ook een
vraagbaakfunctie voor collega’s. Tenslotte dient hij er zich van
bewust te zijn dat hij een voorbeeldfunctie heeft t.0.v.
eindgebruikers en collega’s.

Niveau van
beroepsuitoefening

Q niveaul
Q niveau 2
Q niveau 3
X niveau 4

Rol en
verantwoordelijkheden

De netwerkbeheerder werkt zelfstandig, maar ook samen met
collega’s. Hij is verantwoordelijk voor de technische inrichting
van een netwerk en hij wordt beoordeeld op de resultaten.
Omdat hij meestal zelfstandig werkt is hij vooral
verantwoordelijk voor zijn eigen werkzaamheden, maar in
geval van teamwerk kan de verantwoording gedeeld worden.
De netwerkbeheerder is een specialist en heeft vooral een
uitvoerende en controlerende rol. Vanuit zijn specialisme
adviseert hij collega’s en/of opdrachtgevers.

Complexiteit

De complexiteit van de taken van een netwerkbeheerder
neemt door een aantal factoren toe, zoals door de
toenemende groei van de informatiebehoefte, de globalisering
en technische ontwikkeling van netwerken, de steeds groter
wordende overlap tussen telecom en informatietechnologie,
en de steeds hogere eisen die worden gesteld aan de
capaciteit, de beschikbaarheid en de beveiliging van een
netwerk. Ook gebruikers die steeds kundiger worden op het
ICT-gebied gaan steeds hogere eisen stellen aan de
Netwerkbeheerder. De netwerkbeheerder moet derhalve van
veel aspecten goed op de hoogte zijn, goed kunnen
communiceren en samenwerken. Er wordt van hem ook
verwacht dat hij de technologische ontwikkelingen en
innovaties kent én zich deze snel eigen maakt.

Wettelijke beroepsvereisten X nee
a ja

Branche vereisten X nee
Q ja
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Nederlands en (Moderne)
Vreemde Talen

Standaard is in onderstaande matrix uitgewerkt wat voor de
startend beroepsbeoefenaar de eisen zijn voor de beheersing
van het Nederlands.

De (Moderne) Vreemde Taal of Talen zijn voor zover relevant
voor de beroepsuitoefening uitgewerkt.

Nederlands
Begrijpen Spreken Schrijven
Luisteren | Lezen | Productie | Interactie

c2
C1
B2
Bl
A2
Al

(Moderne) Vreemde Taal Engels
Begrijpen Spreken Schrijven
Luisteren | Lezen | Productie | Interactie

C2
C1
B2
Bl
A2
Al
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5. Beschrijving van de kerntaken

In dit hoofdstuk zijn de verschillende kerntaken in dit kwalificatiedossier beschreven.

5.1 Kerntaak 1 Ontwikkelen van (onderdelen van) informatiesystemen

Kerntaak 1 Ontwikkelen van (onderdelen van) informatiesystemen

Werkprocessen bij kerntaak 1

Beschrijving kerntaak:

De functionaris op het gebied van ICT-beheer inventariseert de informatiebehoefte
binnen een afdeling of organisatie en stelt deze vast. De functionaris dient daarvoor
te overleggen met de opdrachtgever over de uit te voeren werkzaamheden, de eisen
en wensen te inventariseren en te bepalen wat de mogelijkheden zijn.

De functionaris onderzoekt hoe met behulp van ICT in de vastgestelde
informatiebehoefte kan worden voorzien en levert daartoe zowel een functioneel als
technisch ontwerp op. Daarbij stelt hij ook globale planningen en kostenoverzichten
op. Zonodig past hij het ontwerp of de planning aan. De functionaris overziet de
consequenties van verandertrajecten voor de gebruikers van het informatiesysteem
en schat ook de gevolgen van innovaties voor het beheer van het informatiesysteem
goed in. De beheerder bespreekt dit alles met de opdrachtgever/leidinggevende.

De beheerder stelt een plan van aanpak op waarin de planning en het
kostenoverzicht met betrekking tot de ontwikkeling van het informatiesysteem wordt
omschreven. Dit bespreekt hij met de opdrachtgever/leidinggevende. Zo nodig past
hij het ontwerp en/of de planning aan. Het plan van aanpak vormt de basis voor het
ontwerp van het informatiesysteem of servicedesk.

Op basis van het functioneel en technisch ontwerp realiseert de beheerder een
testomgeving. Hij voert tests uit en bewaakt de voortgang van de testfase. De
beheerder bewaakt ook het globale overzicht en delegeert, waar nodig,
werkzaamheden aan collega’s.

1.1 Vaststellen van de
informatiebehoefte

1.2 Opleveren van een ontwerp van
(een onderdeel van) een
informatiesysteem

1.3 Opstellen van een plan van aanpak

1.4 Realiseren van een testomgeving
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Toelichting:

De term informatiesysteem kan zowel grootschalig als kleinschalig worden
geinterpreteerd. Het kan gaan om het ontwikkelen van een compleet
informatiesysteem t.b.v. een gehele afdeling binnen een organisatie, maar het kan
ook gaan om het volledig inrichten van een specifieke werkplek. Uiteraard gaat het
dan om ICT-gerelateerde apparatuur zoals telefoon, werkstation, PDA, etcetera.
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5.2 Kerntaak 2 Implementeren van (onderdelen van) informatiesystemen

Kerntaak 2 Implementeren van (onderdelen van) informatiesystemen

Werkprocessen bij kerntaak 2

Beschrijving kerntaak:

De beheerder inventariseert de consequenties van de implementatie van
(onderdelen van) een informatiesysteem binnen een organisatie. Deze bespreekt hij
met de betrokkenen, waarna hij het implementatieplan opstelt. In dit plan wordt de
technische en organisatorische implementatie beschreven.

De beheerder implementeert (onderdelen van) het informatiesysteem volgens het
eerder opgestelde implementatieplan. Hij voert de geplande installatie- en
configuratiewerkzaamheden uit. Tijdens, maar ook vooral na, de
installatiewerkzaamheden test hij de werking van (onderdelen van) het
informatiesysteem grondig. Resultaten rapporteert hij aan de leidinggevende en de
projectleider. Tenslotte zorgt de beheerder ervoor dat alles volledig en op de juiste
wijze wordt gedocumenteerd.

De beheerder biedt ondersteuning bij de uitvoering van acceptatietests. Hij
bestudeert het testplan en voert dit samen met het projectteam uit. De beheerder
noteert en interpreteert de bevindingen en onderneemt de juiste acties naar
aanleiding van de testresultaten. De beheerder draagt bij aan het opstellen van
trainingstrajecten die afgestemd zijn op de doelgroep. In voorkomende gevallen licht
hij de trainingstrajecten toe aan zijn opdrachtgever en/of leidinggevende.

De beheerder interpreteert de resultaten van de implementatie en de uitgevoerde
tests en bespreekt deze met de betrokkenen. Tevens zorgt hij ervoor dat het gehele
implementatietraject met de betrokken partijen geévalueerd wordt. De beheerder legt
de uitkomsten van de evaluatie schriftelijk vast.

2.1 Opstellen implementatieplan

2.2 Uitvoeren implementatieplan

2.3 Ondersteuning bieden bij
acceptatietests

2.4 Evalueren van een implementatie
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5.3 Kerntaak 3 Beheren van (onderdelen van) informatiesystemen

Kerntaak 3 Beheren van (onderdelen van) informatiesystemen

Werkprocessen bij kerntaak 3

Beschrijving kerntaak:

De beheerder voorkomt (ver)storingen door het informatiesysteem te beheren, te
beveiligen en te testen. Hij voert ter voorkoming van (ver)storingen regelmatig test-
en serviceactiviteiten uit en toetst of het systeem voldoet aan de gestelde eisen en
benodigde performance. Indien nodig doet de ICT-beheerder verbetervoorstellen om
(ver)storingen in de toekomst nog beter te voorkomen.

De functionaris lokaliseert geconstateerde storingen, achterhaalt de oorzaak en
verhelpt storingen. Hiertoe maakt hij gebruik van diverse oplossingsmethoden,
hulpmiddelen en informatie uit gedocumenteerde storingsoplossingen.

De beheerder documenteert de storingen en de gevonden oplossingen, zodat er een
bruikbaar naslagwerk ontstaat.

Voor de ICT-beheerder geldt dat hij tweedelijns incidentmeldingen in behandeling.
Hij interpreteert en analyseert de meldingen, prioriteert ze en handelt de meldingen
af. Hij controleert of de gebruiker tevreden is met de incidentafhandeling. De
beheerder documenteert en registreert alle meldingen en bijbehorende oplossingen.

De beheerder stelt beheer- en gebruiksprocedures op, zoals security-, onderhouds-
en back-up procedures. Hij bewaakt de actualiteit en formuleert zo nodig
verbetervoorstellen. Wanneer hij wijzigingen doorvoert, informeert hij de collega’s en
gebruikers hier tijdig over. De functionaris zorgt er eveneens voor dat de
verschillende soorten documentatie (systeemdocumentatie, licenties etc.) goed
gearchiveerd worden. Ook leeft hij de beheer- en gebruiksprocedures zelf na en ziet
toe op naleving van de procedures door anderen. Zo nodig onderneemt hij actie.

3.1 Voorkomen van (ver)storingen

3.2 Lokaliseren en verhelpen van
(ver)storingen

3.3 Incidentmeldingen behandelen en
afhandelen

3.4 Opstellen en bewaken van
procedures
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5.4 Kerntaak 4 Opzetten en inrichten van een servicedesk

Kerntaak 4 Opzetten en inrichten van een servicedesk

Werkprocessen bij kerntaak 4

Beschrijving kerntaak:

De ICT-beheerder is verantwoordelijk voor het bedrijfsklaar maken van een
servicedesk. Dit doet hij na overleg met zijn leidinggevende en/of opdrachtgever en
aan de hand van een ontwerp waarin hij duidelijke en concrete doelen heeft
geformuleerd. In dit ontwerp heeft hij vastgesteld welke middelen en mensen nodig
zijn om het werk uit te voeren. De ICT-beheerder maakt een servicedesk
bedrijfsklaar aan de hand van een ontwerp waarin hij duidelijke en concrete doelen
heeft geformuleerd en waarin hij heeft vastgesteld welke middelen en mensen nodig
zijn om het werk uit te voeren. Hij stelt service level agreements op, waarbij hij bij de
positionering en inrichting van de servicedesk oog heeft voor de organisatiestructuur
en -cultuur en de te hanteren regels.

De ICT-beheerder codrdineert de dagelijkse werkzaamheden m.b.t. de servicedesk.
Hiertoe begeleidt en ondersteunt hij de medewerkers van de servicedesk bij de
dagelijkse werkzaamheden. Hij bepaalt welke werkzaamheden gedelegeerd kunnen
worden aan collega’s en definieert opdrachten die hij met de juiste instructies
overdraagt aan de medewerkers op de servicedesk. Hij ziet toe op de correcte
uitvoering van de werkzaamheden. De ICT-beheerder draagt ook
verantwoordelijkheid voor de juiste afhandeling en interpretatie van de bij de
servicedesk binnenkomende informatieverzoeken en hulpvragen.

De ICT-beheerder stelt (gebruikers)instructies op en houdt deze up-to-date. Hij licht
de werking van het systeem helder en beknopt toe, afgestemd op de gebruiker.

4.1 Bedrijfsklaar maken van een
servicedesk

4.2 Aansturen van een servicedesk

4.3 Opstellen van gebruikersinstructies
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6. Totaal overzicht proces-competentie-matrices

In de proces-competentie-matrix wordt aangegeven welke competenties aangewend worden bij
de uitvoering van de werkprocessen van een kerntaak. De kruisjes in de tabellen zijn wit op
zwart gemarkeerd indien deze bij alle uitstromen van toepassing zijn.
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6.1 Proces-competentie-matrix 1. Ontwikkelen van (onderdelen van) informatiesystemen

Competenties

Bedrijfsmatig handelen

Ondernemend en
commercieel handelen

Gedrevenheid en ambitie
tonen

Met druk en tegenslag
omgaan

Omgaan met verandering en
aanpassen

Instructies en procedures
opvolgen

Kwaliteit leveren

R

Op de behoeften en
verwachtingen van de ‘klant’
richten

Plannen en organiseren

Leren

Creéren en innoveren

Onderzoeken

M|N|O|P|Q

Analyseren

Materialen en middelen
inzetten

Vakdeskundigheid
toepassen

Formuleren en rapporteren

Presenteren

Overtuigen en beinvioeden

Relaties bouwen en
netwerken

Ethisch en integer handelen

Samenwerken en
overleggen

Aandacht en begrip tonen

Begeleiden

Aansturen

Beslissen en activiteiten
initiéren

Kerntaak 1 Ontwikkelen van

(onderdelen van)

informatiesystemen

Werkprocessen

informatiebehoefte

ontwerp van (een

onderdeel van) een

informatiesysteem.

van aanpak

testomgeving

1.1 | Vaststellen van de

1.2 | Opleveren van een

1.3 | Opstellen van een plan

1.4 | Realiseren van een
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Bedrijfsmatig handelen

Ondernemend en
commercieel handelen

Gedrevenheid en ambitie
tonen

Met druk en tegenslag
omgaan

Omgaan met verandering en
aanpassen

Instructies en procedures
opvolgen

Kwaliteit leveren

R

Op de behoeften en
verwachtingen van de ‘klant’
richten

Plannen en organiseren

Leren

Creéren en innoveren

Onderzoeken

M|N|O|P|Q

Analyseren

Competenties

Materialen en middelen
inzetten

Vakdeskundigheid
toepassen

Formuleren en rapporteren

Presenteren

Overtuigen en beinvioeden

Relaties bouwen en
netwerken

Ethisch en integer handelen

Samenwerken en
overleggen

Aandacht en begrip tonen

Begeleiden

Aansturen

Beslissen en activiteiten
initiéren

6.2 Proces-competentie-matrix 2. Implementeren van (onderdelen van) informatiesystemen

Kerntaak 2 Implementeren

van (onderdelen van)
informatiesystemen

Werkprocessen

28

implementatieplan

2.2 | Uitvoeren van een
implementatieplan

2.3 | Ondersteuning bieden bij
acceptatietests

2.4 | Evalueren van een

implementatie
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6.3 Proces-competentie-matrix 3. Beheren van (onderdelen van) informatiesystemen

Competenties

Bedrijfsmatig handelen

Ondernemend en
commercieel handelen

Gedrevenheid en ambitie
tonen

Met druk en tegenslag
omgaan

Omgaan met verandering en
aanpassen

Instructies en procedures
opvolgen

Kwaliteit leveren

R

Op de behoeften en
verwachtingen van de ‘klant’
richten

Plannen en organiseren

Leren

Creéren en innoveren

Onderzoeken

M|N|O|P|Q

Analyseren

Materialen en middelen
inzetten

Vakdeskundigheid
toepassen

Formuleren en rapporteren

Presenteren

Overtuigen en beinvioeden

Relaties bouwen en
netwerken

Ethisch en integer handelen

Samenwerken en
overleggen

Aandacht en begrip tonen

Begeleiden

Aansturen

Beslissen en activiteiten
initiéren

Kerntaak 3 Beheren van

(onderdelen van)

informatiesystemen

Werkprocessen

(ver)storingen

Incidentmeldingen
behandelen en
afhandelen

bewaakt deze

3.1 | Voorkomt (ver)storingen

3.2 | Lokaliseert en verhelpt

3.3

3.4 | Stelt procedures op en
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6.4 Proces-competentie-matrix 4. Opzetten en inrichten van een servicedesk

Competenties

Bedrijfsmatig handelen

Ondernemend en
commercieel handelen

Gedrevenheid en ambitie
tonen

Met druk en tegenslag
omgaan

Omgaan met verandering en
aanpassen

Instructies en procedures
opvolgen

Kwaliteit leveren

R

Op de behoeften en
verwachtingen van de ‘klant’
richten

Plannen en organiseren

Leren

Creéren en innoveren

Onderzoeken

M|N|O|P|Q

Analyseren

Materialen en middelen
inzetten

Vakdeskundigheid
toepassen

Formuleren en rapporteren

Presenteren

Overtuigen en beinvioeden

Relaties bouwen en
netwerken

Ethisch en integer handelen

Samenwerken en
overleggen

Aandacht en begrip tonen

Begeleiden

Aansturen

Beslissen en activiteiten
initiéren

Kerntaak 4 Opzetten en

inrichten van een
servicedesk

Werkprocessen

een servicedesk

servicedesk

opstellen

4.1 | Bedrijfsklaar maken van

4.2 | Aansturen van een

4.3 | Gebruikersinstructies
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Deel C: Uitwerking van de kwalificaties

1. Inleiding

Deel C is vastgesteld door het bestuur van het kenniscentrum, op advies van de paritaire
commissie beroepsonderwijs en bedrijfsleven. Het (beroeps)onderwijs en bedrijfsleven hebben
in gezamenlijkheid besloten dat de nadere uitwerking van deel C het onderwijs een goede
basis biedt om een beroepsopleiding op te bouwen.

In dit deel van het kwalificatiedossier wordt de informatie uit deel B gespecificeerd, voor elke
uitstroom. In de proces-competentie-matrices wordt specifiek per uitstroom aangegeven welke
competenties aangewend worden bij de uitvoering van de onderscheiden werkprocessen.

In de detaillering van de matrices wordt verantwoord waarom en hoe deze competenties van
toepassing zijn.

2.1 ICT-beheerder

Kerntaak 1 Ontwikkelen van (onderdelen van) een informatiesysteem, ICT-beheerder
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Proces-competentie-matrix ICT-beheerder

Betekenis van de kerntaak voor deze uitstroom

Competenties

Bedrijfsmatig handelen

Ondernemend en
commercieel handelen

Gedrevenheid en ambitie
tonen

Met druk en tegenslag
omgaan

Omgaan met verandering en
aanpassen

Instructies en procedures
opvolgen

Kwaliteit leveren

R

Op de behoeften en
verwachtingen van de ‘klant’
richten

Plannen en organiseren

Leren

Creéren en innoveren

Onderzoeken

M|N|O|P|Q

Analyseren

Materialen en middelen
inzetten

Vakdeskundigheid
toepassen

Formuleren en rapporteren

Presenteren

Overtuigen en beinvioeden

Relaties bouwen en
netwerken

Ethisch en integer handelen

Samenwerken en
overleggen

Aandacht en begrip tonen

Begeleiden

Aansturen

Beslissen en activiteiten
initiéren

Kerntaak 1 Ontwikkelen van

(onderdelen van)

informatiesystemen

Werkprocessen

informatiebehoefte

ontwerp van (een

onderdeel van) een

informatiesysteem.

van aanpak

testomgeving

1.1 | Vaststellen van de

1.2 | Opleveren van een

1.3 | Opstellen van een plan

1.4 | Realiseren van een

In deze matrix is per kerntaak aangegeven welke competenties aangewend worden bij de uitvoering van de werkprocessen voor deze uitstroom.

Dit is zichtbaar door middel van een kruisje in de matrix.
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Detaillering proces-competentie-matrix ICT-beheerder

In de detaillering van de matrices wordt duidelijk dat een bepaalde competentie van toepassing is, en wordt beschreven hoe die competenties
worden aangewend ten behoeve van het resultaat van het werkproces. Per competentie kunnen meerdere componenten van toepassing zijn.
Waar van toepassing, zijn kennis en vaardigheden vermeld welke nodig zijn voor competent gedrag, eventueel aangevuld met referenties (naar

concrete geldende normen).

Detaillering proces-competentie-matrix ICT-beheerder

Kerntaak 1 Ontwikkelen van (onderdelen van) informatiesystemen

1.1 werkproces Vaststellen van de informatiebehoefte

Omschrijving: De ICT-beheerder inventariseert de informatiebehoefte binnen een afdeling of organisatie. Hij overlegt met de
opdrachtgever over de uit te voeren werkzaamheden, inventariseert de eisen en wensen en bepaalt wat de mogelijkheden
zijn.

Gewenst resultaat: - De behoeften van de opdrachtgever/organisatie en de mogelijkheden binnen de organisatie zijn in kaart gebracht.

Competentie Component(en) Prestatie-Indicator Vakkennis en vaardigheden

Samenwerken en - Anderen raadplegen en De ICT-beheerder vraagt naar de mening, ideeén en | De ICT-beheerder heeft kennis

overleggen betrekken behoeftes van anderen om zo een compleet beeld te | van:

- Afstemmen krijgen van de informatiebehoefte binnen de - de informatiestromen
organisatie en legt gedurende de werkzaamheden binnen de organisatie
zijn plannen en ideeén steeds voor aan relevante - informatiesystemen
anderen om bevestigd te krijgen dat hij nog op het - interviewtechnieken
spoor zit zoals afgesproken met de opdrachtgever; - de actuele ontwikkelingen
waar nodig stelt hij zijn visie bij. binnen het vakgebied

Analyseren - Informatie genereren uit De ICT-beheerder verifieert de correctheid van de - normen, arbo-, veiligheid-

gegevens verkregen informatie, brengt structuur aan in de en milieuvoorschriften
- Gegevens controleren en | informatie, maakt logische gevolgtrekkingen en
aannames toetsen rationele inschattingen die gebaseerd zijn op De ICT-beheerder:
- Conclusies trekken beschikbare feiten en weegt voor- en nadelen met - werkt projectmatig
- Oplossingen voor betrekking tot de getrokken conclusies tegen elkaar - houdt rekening met
problemen bedenken af. ontwikkelingen in de
- Verbanden leggen toekomst
Onderzoeken - Informatie achterhalen Verzamelt uitgebreid relevante en voldoende . )
informatie, zowel op papier als middels het Koppeling naar taalprofiel:
interviewen van werknemers, zodat hij - gerelateerd [ Ned [ Engels |
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aan de opdracht die aan hem is verstrekt — een
volledig beeld krijgt van de bedrijfsprocessen en de
informatiestromen binnen de organisatie

Op de behoeften en
verwachtingen van de
klant richten

- Behoeften en De ICT-beheerder steekt veel energie in het
verwachtingen achterhalen van de behoeften en verwachtingen van
achterhalen de klant en weegt bij het vaststellen van de

informatiebehoefte de wensen van de klant in relatie
tot de mogelijkheden.

Begrijpen C1 B1
luisteren

Begrijpen C1l Bl
Lezen

Spreken B2 Bl
Productie

Spreken B2 B1
Interactie

Schrijven B2 Bl

Kerntaak 1 Ontwikkelen van (onderdelen van) informatiesystemen

1.2 werkproces Opleveren van een ontwerp van (een onderdeel van) een informatiesysteem

Omschrijving:

De ICT-beheerder onderzoekt hoe met behulp van ICT in de vastgestelde informatiebehoefte kan worden voorzien en
levert daartoe zowel een functioneel als technisch ontwerp op. De ICT-beheerder overziet de consequenties van
verandertrajecten voor de gebruikers van het informatiesysteem en schat ook de gevolgen van innovaties voor het beheer
van het informatiesysteem goed in. De ICT-beheerder bespreekt dit alles met de opdrachtgever/leidinggevende.

Gewenst resultaat:

- Een helder en volledig opgesteld functioneel en technisch ontwerp waaruit blijkt dat alle beschikbare informatie is
verwerkt, rekening gehouden is met de technische (on)mogelijkheden, de behoeftes van de organisatie en de in de

organisatie gebruikte procedures en middelen.
- Eentevreden en goed geinformeerde opdrachtgever.

Competentie

Component(en) Prestatie-Indicator

Vakkennis en vaardigheden

Samenwerken en
overleggen

- Afstemmen De ICT-beheerder overlegt tijdig en regelmatig met
collega’s en met de opdrachtgever gedurende de
vertaling van de vastgestelde informatiebehoefte naar
een functioneel en technisch ontwerp, zodat het
ontwerp aansluit op de invulling van de
geconstateerde informatiebehoefte. Voordat er tot
actie wordt overgegaan legt hij dit functioneel en
technisch ontwerp voor aan de opdrachtgever om
een ‘go’ te krijgen voor het verder bouwen aan het

informatiesysteem.
Formuleren en - Nauwkeurig en volledig Het door de ICT-beheerder opgeleverde functioneel
rapporteren rapporteren en technisch ontwerp is volledig en goed leesbaar en

geeft nauwkeurig de oplossing weer die wordt
voorgesteld naar aanleiding van de vastgestelde

De ICT-beheerder heeft kennis

van:

de informatiestromen
binnen de organisatie
informatiesystemen
presentatietechnieken
normen, arbo-, veiligheid-
en milieuvoorschriften

De ICT-beheerder:

werkt projectmatig
houdt rekening met
ontwikkelingen in de
toekomst
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informatiebehoefte.

Koppeling naar taalprofiel:

Presenteren

Duidelijk uitleggen en
toelichten
Op toehoorders inspelen

De ICT-beheerder licht het functioneel en technisch
ontwerp op een begrijpelijke manier toe en stemt taal
en benaderingswijze op de toehoorder(s) af, zodat zij
na afloop een juist beeld hebben van de oplossing
-het functioneel en technisch ontwerp- die
voorgesteld wordt.

Overtuigen en

Ideeén en meningen

De ICT-beheerder verdedigt eerder genomen

Ned Engels
Begrijpen C1 Bl
luisteren
Begrijpen C1 Bl
Lezen
Spreken B2 B1
Productie
Spreken B2 B1
Interactie
Schrijven B2 Bl

beinvioeden naar voren brengen en beslissingen binnen het functioneel en technisch
onderbouwen ontwerp, maar zorgt ervoor dat bezwaren van de
Overeenstemming betrokkenen serieus worden genomen en waar nodig
nastreven worden vertaald in oplossingen die geen afbreuk
doen aan de wijze waarop voorzien wordt in de
eerder vastgestelde informatiebehoefte. Hierbij zorgt
hij ervoor dat uiteindelijk alle partijen instemmen met
het eindresultaat, zodat er draagvlak en
betrokkenheid is
Vakdeskundigheid Vakspecifieke mentale De ICT-beheerder gebruikt zijn technisch inzicht en
toepassen vermogens aanwenden zijn kennis omtrent de organisatie om te komen tot

een helder en volledig opgesteld functioneel en
technisch ontwerp, waarin duidelijk wordt voor de
opdrachtgever dat de ICT-beheerder aansluit bij de
behoeftes en wensen van de organisatie.

Materialen en
middelen inzetten

Geschikte materialen en
middelen kiezen

De ICT-beheerder is in staat om de juiste materialen
en middelen te kiezen die hij in zijn ontwerp kan
benoemen, beschrijven en uitleggen, waardoor er
sprake is van een goed leesbaar en uitvoerbaar
ontwerp.

Analyseren

Informatie uiteenrafelen
Oplossingen voor
problemen bedenken
Conclusies trekken
Verbanden leggen

De ICT-beheerder vertaalt de gesignaleerde
informatiebehoefte in een functioneel en technisch
ontwerp waarin haalbare oplossingen worden
gepresenteerd die tegemoet komen aan de eisen en
wensen van de opdrachtgever, rekening houdend
met de gevolgen van deze innovaties voor het
toekomstige onderhoud en beheer van het
informatiesysteem.
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Kerntaak 1 Ontwikkelen van (onderdelen van) informatiesystemen

1.3 werkproces Opstellen plan van aanpak

Omschrijving:

Op basis van het functioneel en technisch ontwerp inventariseert de ICT-beheerder de uit te voeren activiteiten en maakt
een plan van aanpak. In het plan van aanpak beschrijft de ICT-beheerder zowel de planning van de werkzaamheden als
de kostenraming. Hij bespreekt het plan van aanpak met de leidinggevende of projectleider en voert zo nodig
aanpassingen door. Het plan van aanpak laat hij accorderen door de leidinggevende/projectleider.

Gewenst resultaat:

- Een helder, functioneel en volledig opgesteld plan van aanpak dat aansluit op de opdracht en dat geaccordeerd is
door de leidinggevende/projectleider.
- Eentevreden en goed geinformeerde opdrachtgever.

Competentie

Component(en)

Prestatie-Indicator

Vakkennis en vaardigheden

Samenwerken en
overleggen

- Afstemmen

De ICT-beheerder stemt het plan van aanpak af met
de opdrachtgever en legt dit waar nodig eerst voor
aan relevante anderen om ervoor te zorgen dat er
een goede basis ligt ter ondersteuning van de
uitvoering van de geplande activiteiten. Waar nodig
stelt hij naar aanleiding van het overleg het plan van
aanpak bij.

Overtuigen en

- ldeeén en meningen

De ICT-beheerder onderbouwt de gekozen werkwijze

beinvioeden naar voren brengen en binnen het plan van aanpak met steekhoudende
onderbouwen argumenten en checkt of anderen deze argumentatie
- Overeenstemming kunnen volgen en het er mee eens zijn. Hierbij streeft
nastreven hij naar overeenstemming.
Formuleren en - Nauwkeurig en volledig De ICT-beheerder schrijft een plan van aanpak
rapporteren rapporteren waarin de eerder opgestelde opdracht en de eerder
- Structuur aanbrengen gemaakte afspraken volledig, correct en overzichtelijk
worden weergegeven, zodat er een goede basis ligt
ter ondersteuning van de uitvoering van de
activiteiten in het kader van het realiseren en
implementeren van onderdelen van het
informatiesysteem.
Plannen en - Doelen en prioriteiten De ICT-beheerder plant en organiseert de uit te

organiseren

stellen
- Activiteiten plannen
- Tijd indelen
- Mensen en middelen

voeren activiteiten in een logische volgorde en houdt
hierbij rekening met de in te zetten mensen en
middelen.

De ICT-beheerder heeft kennis

van:

- de informatiestromen
binnen de organisatie

- informatiesystemen

- normen, arbo-, veiligheid-
en milieuvoorschriften

De ICT-beheerder:

- werkt projectmatig

- houdt rekening met
ontwikkelingen in de
toekomst

Koppeling naar taalprofiel:

Ned Engels
Begrijpen C1l Bl
luisteren
Begrijpen C1l Bl
Lezen
Spreken B2 Bl
Productie
Spreken B2 Bl
Interactie
Schrijven B2 Bl
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| organiseren |

Kerntaak 1 Ontwikkelen van (onderdelen van) informatiesystemen

1.4 werkproces Realiseren van een testomgeving

Omschrijving: Op basis van het functioneel en technisch ontwerp realiseert de ICT-beheerder een testomgeving. Hij voert tests uit en
bewaakt de voortgang van de testfase. De ICT-beheerder houdt het globale overzicht over de werkzaamheden, bewaakt
de voortgang en delegeert, waar nodig, werkzaamheden aan collega’s. Daarnaast rapporteert hij de voortgang aan zijn
opdrachtgever en/of leidinggevende.

Gewenst resultaat: - Een testomgeving waarin het functioneel en technisch ontwerp wordt vormgegeven.

Correcte en volgens procedures uitgevoerde standaard testactiviteiten
Correct geinterpreteerde testresultaten.

Testrapport dat weergeeft in hoeverre het informatiesysteem voldoet aan de specificaties, inclusief advies over
aanpassingen/verbeteringen

Competentie

Component(en)

Prestatie-Indicator

Vakkennis en vaardigheden

Aansturen

Taken delegeren
Instructies en
aanwijzingen geven
Functioneren van
mensen controleren

De ICT-beheerder wijst taken aan anderen toe,
waarbij hij rekening houdt met de capaciteiten van de
betrokkenen. Daarnaast geeft hij duidelijk aan hoe
zaken uitgevoerd dienen te worden en controleert hij
of de werkzaamheden conform de gemaakte
afspraken worden uitgevoerd.

Samenwerken en
overleggen

Anderen raadplegen en
betrekken
Afstemmen

De ICT-beheerder betrekt tijdig collega’s bij de
werkzaamheden en stemt vervolgens de activiteiten
met hen af zodat het realiseren van de testomgeving
volgens planning verloopt. Daarnaast stemt hij de
activiteiten af met zijn leidinggevende en/of
opdrachtgever

Formuleren en
rapporteren

Nauwkeurig en volledig
rapporteren

De ICT-beheerder schrijft een testrapport waarin de
testresultaten volledig worden weergegeven zodat de
opdrachtgever een goed beeld krijgt van het
functioneren van het informatiesysteem en tevens
voldoende informatie heeft over de gevolgen van de
invoering van het informatiesysteem voor de

De ICT-beheerder heeft kennis

van:

- de informatiestromen
binnen de organisatie

- informatiesystemen

- de actuele ontwikkelingen
binnen het vakgebied

- normen, arbo-, veiligheid-
en milieuvoorschriften

De ICT-beheerder:

- werkt projectmatig

- houdt rekening met
ontwikkelingen in de
toekomst

Koppeling naar taalprofiel:
Ned Engels

organisatie. Begrijpen Cc1 B1
Materialen en - Geschikte materialen en | De ICT-beheerder kiest de geschikte materialen en luisteren
Begrijpen C1l B1

middelen inzetten

middelen kiezen

middelen bij het realiseren van een testomgeving,

lozon
cCZEn
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Materialen en middelen
doeltreffend gebruiken

waarbij hij rekening met de mogelijkheden, de
beschikbaarheid en de kosten van deze materialen.

Plannen en
organiseren

Voortgang bewaken

De ICT-beheerder zorgt ervoor dat de activiteiten met
betrekking tot de inrichting van een testomgeving
logisch worden ingepland, zowel voor zijn eigen
activiteiten als voor activiteiten van anderen, en
bewaakt de voortgang zodat de testomgeving
conform planning wordt opgeleverd.

Spreken B2 B1
Productie
Spreken B2 Bl
Interactie
Schrijven B2 Bl

Kwaliteit leveren

Kwaliteits- en
productiviteitsnormen
formuleren
Kwaliteits- en
productiviteitsnormen
bewaken
Kwaliteitsniveaus
behalen
Systematisch werken

De ICT-beheerder werkt volgens vastgestelde
methodieken, stelt op basis van meetbare
doelstellingen uit het functioneel ontwerp
testprocedures op, voert vervolgens de tests uit en
beschrijft en interpreteert test- en meetresultaten,
waarbij hij zich houdt aan de door hemzelf opgestelde
kwaliteits- en productiviteitseisen.
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Kerntaak 2 Implementeert (onderdelen van) informatiesystemen, ICT-beheerder
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Proces-competentie-matrix ICT-beheerder

Competenties

Bedrijfsmatig handelen

Ondernemend en
commercieel handelen

Gedrevenheid en ambitie
tonen

Met druk en tegenslag
omgaan

Omgaan met verandering en
aanpassen

Instructies en procedures
opvolgen

Kwaliteit leveren

R

Op de behoeften en
verwachtingen van de ‘klant’
richten

Plannen en organiseren

Leren

Creéren en innoveren

Onderzoeken

M|N|O|P|Q

Analyseren

Materialen en middelen
inzetten

Vakdeskundigheid
toepassen

Formuleren en rapporteren

Presenteren

Overtuigen en beinvioeden

Relaties bouwen en
netwerken

Ethisch en integer handelen

Samenwerken en
overleggen

Aandacht en begrip tonen

Begeleiden

Aansturen

Beslissen en activiteiten
initiéren

Kerntaak 2 Implementeren

van (onderdelen van)
informatiesystemen

Werkprocessen

implementatieplan

implementatieplan

acceptatietests

implementatie

2.1 | Opstellen van een

2.2 | Uitvoeren van een

2.3 | Ondersteuning bieden bij

2.4 | Evalueren van een

Betekenis van de kerntaak voor deze uitstroom

In deze matrix is per kerntaak aangegeven welke competenties aangewend worden bij de uitvoering van de werkprocessen voor deze uitstroom.

Dit is zichtbaar door middel van een kruisje in de matrix.
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Proces-competentie-matrix ICT-beheerder

Kerntaak 2 Implementeren van (onderdelen van) informatiesystemen

2.1 werkproces Opstellen van een implementatieplan

Omschrijving:

De ICT-beheerder inventariseert de consequenties van de implementatie van (onderdelen van) een informatiesysteem
binnen een organisatie. Deze bespreekt hij met de betrokkenen, waarna hij het implementatieplan opstelt. Hij beschrijft in
dit plan de technische en organisatorische implementatie.

Gewenst resultaat:

Helder en volledig geschreven implementatieplan.
Met betrekking tot de implementatie een volledig en juist geinformeerde opdrachtgever.

Competentie

Component(en)

Prestatie-Indicator

Vakkennis en vaardigheden

Overtuigen en

Ideeén en meningen

De ICT-beheerder creéert draagvlak voor de wijze

beinvioeden naar voren brengen en waarop de implementatie zal worden uitgevoerd, door
onderbouwen zZijn standpunten te onderbouwen met steekhoudende
- Overeenstemming argumenten.
nastreven
Presenteren - Duidelijk uitleggen en De ICT-beheerder licht het implementatieplan op een

toelichten
Betrouwbaarheid en
deskundigheid uitstralen
Op toehoorders inspelen

begrijpelijke en correcte manier toe en stemt de stijl
van presenteren af op de toehoorders, zodat zij een
duidelijk beeld van het implementatietraject krijgen en
op de hoogte zijn van de implicaties van de
activiteiten die uitgevoerd gaan worden.

Formuleren en
rapporteren

Nauwkeurig en volledig
rapporteren

De ICT-beheerder stelt een implementatieplan op
waarin de technische en de organisatorische
implementatie, volledig, nauwkeurig en begrijpelijk
wordt beschreven, zodat zowel opdrachtgever(s) als
betrokkenen een goed beeld krijgen van het
implementatietraject.

Vakdeskundigheid
toepassen

Vakspecifieke mentale
vermogens aanwenden

De ICT-beheerder gebruikt zijn technisch inzicht en
Zijn organisatievermogen om te komen tot een
implementatieplan waarin de technische en
organisatorische implementatie op een dusdanige
manier worden beschreven, dat de uitvoering
gestructureerd en inhoudelijk correct plaats kan
vinden.

De ICT-beheerder heeft kennis

van:

- de informatiestromen
binnen de organisatie

- informatiesystemen

- de actuele ontwikkelingen
binnen het vakgebied

- normen, arbo-, veiligheid-
en milieuvoorschriften

De ICT-beheerder:

- werkt projectmatig

- houdt rekening met
ontwikkelingen in de

toekomst

Koppeling naar taalprofiel:

Ned Engels
Begrijpen C1l B1
luisteren
Begrijpen C1 Bl
Lezen
Spreken B2 Bl
Interactie
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Onderzoeken

Vanuit meerdere
invalshoeken kijken

De ICT-beheerder onderzoekt de consequenties van
de implementatie van (onderdelen van) een (hieuw)
informatiesysteem door documentatie betreffende
interne en externe verandertrajecten te bestuderen
zodat hij voldoende input heeft om een
implementatieplan op te stellen. Hierbij houdt hij
rekening met toekomstige trends en toekomstige
ontwikkelingen binnen het bedrijf en de
veranderingsbereidheid van de toekomstige
gebruikers.

Plannen en
organiseren

Doelen en prioriteiten
stellen

Activiteiten inplannen
Tijd indelen

Mensen en middelen
organiseren

De ICT-beheerder plant en organiseert middels het
implementatieplan de uit te voeren implementatie
waarbij hij de benodigde mensen en middelen
realistisch inschat zodat de uitvoering gestructureerd
en volgens plan kan verlopen.

| Schrijven B2 |B1

Kerntaak 2 Implementeren van (onderdelen van) informatiesystemen

2.2 werkproces Uitvoeren van een implementatieplan

Omschrijving:

De ICT-beheerder implementeert het informatiesysteem volgens het eerder opgestelde implementatieplan. Hij voert de
geplande installatie- en configuratiewerkzaamheden uit. Tijdens, maar ook vooral na, de installatiewerkzaamheden test hij
de werking van het systeem grondig. Resultaten rapporteert hij aan de leidinggevende en de projectleider.

Tenslotte zorgt de ICT-beheerder ervoor dat alles volledig en op de juiste wijze wordt gedocumenteerd.

Gewenst resultaat:

Correct en volledig werkend informatiesysteem dat volgens planning en binnen de afgesproken tijd binnen de
organisatie/afdeling geimplementeerd is.

Resultaat stemt overeen met opdracht en ontwerp.
Correcte en volledige rapportage en documentatie.

Competentie

Component(en)

Prestatie-Indicator

Vakkennis en vaardigheden

Aansturen

Taken delegeren
Instructies en
aanwijzingen geven
Functioneren van
mensen controleren

Bij de uitvoering van het implementatieplan zorgt de
ICT-beheerder ervoor dat hij taken delegeert,
rekening houdend met de capaciteit van de
betrokkenen. Om ervoor te zorgen dat de uitvoering
synchroon blijft lopen met de in het plan opgestelde

De ICT-beheerder heeft kennis

van:

- de informatiestromen
binnen de organisatie

- informatiesystemen
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planning, geeft hij helder aan hoe bepaalde taken
uitgevoerd dienen te worden, om vervolgens in de
gaten te houden of iedereen zich ook aan deze
instructies houdt.

Vakdeskundigheid
toepassen

Vakspecifieke mentale
vermogens aanwenden

De ICT-beheerder zet zijn technische kennis en zijn
organisatievermogen in om ervoor te zorgen dat de
implementatie volgens plan verloopt.

Materialen en
middelen inzetten

Geschikte materialen en
middelen kiezen
Materialen en middelen
doeltreffend gebruiken

De ICT-beheerder kiest de juiste materialen en
middelen en gebruikt deze doeltreffend bij de
uitvoering van het implementatieplan.

Plannen en
organiseren

Voortgang bewaken

De ICT-beheerder bewaakt de voortgang ten aanzien
van de gedefinieerde deadlines en de gestelde
doelen zodat de uitvoering synchroon blijft lopen met
de vooraf in het implementatieplan gedefinieerde
planning; waar nodig bespreekt hij afwijkingen met de
opdrachtgever en/of leidinggevende.

- de actuele ontwikkelingen
binnen het vakgebied

- normen, arbo-, veiligheid-
en milieuvoorschriften

De ICT-beheerder:

- werkt projectmatig

- houdt rekening met
ontwikkelingen in de
toekomst

Koppeling naar taalprofiel:

Kwaliteit leveren

Kwaliteits- en
productiviteitsnormen
bewaken
Kwaliteitsniveaus
behalen
Systematisch werken

Door op een ordelijke en systematische manier te
werken, bewaakt de ICT-beheerder de kwaliteit en de
productiviteit tijdens de uitvoering van het
implementatieplan, zodat de implementatie conform
het plan verloopt.

Ned Engels

Begrijpen C1 B1
luisteren

Begrijpen C1 B1
Lezen

Spreken B2 B1
Interactie

Schrijven B2 Bl

Met druk en
tegenslag omgaan

Effectief blijven presteren
onder druk

De ICT-beheerder blijft onder druk of spanning
objectief in het beoordelen van de omstandigheden.
Hij blijft hierbij gericht op het werk en de zaken die
gedaan moeten worden, namelijk het behalen van de
deadlines en het behalen van de gestelde doelen in
het implementatieplan.

Kerntaak 2 Implementeren van (onderdelen van) informatiesystemen

2.3 werkproces Ondersteuning bieden bij acceptatietests

Omschrijving:

| De ICT-beheerder biedt ondersteuning bij de uitvoering van acceptatietests. Hij bestudeert het testplan en voert dit samen
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met het projectteam uit. De ICT-beheerder noteert en interpreteert de bevindingen en onderneemt de juiste acties n.a.v. de
testresultaten. De ICT-beheerder draagt bij aan het opstellen van trainingstrajecten die afgestemd zijn op de doelgroep. Hij

licht de trainingstrajecten toe aan zijn opdrachtgever en/of leidinggevende.

Gewenst resultaat:

- Caorrect uitgevoerde testactiviteiten.

- Bijgewerkte documentatie en duidelijk beschreven testresultaten.
- Correct uitgevoerde en juiste acties n.a.v. de testresultaten.

- Goed ingerichte (onderdelen van) informatiesystemen.

- Opgestelde trainingstrajecten zijn op de doelgroep afgestemd.

- Goed geinformeerde opdrachtgever/leidinggevende.

Competentie Component(en) Prestatie-Indicator Vakkennis en vaardigheden
Begeleiden - Adviseren De ICT-beheerder geeft aan de medewerkers in het De ICT-beheerder heeft kennis
- Motiveren projectteam aan hoe ze te werk moeten gaan van:

gedurende de acceptatietest en benadrukt het belang
van hun werkzaamheden voor het welslagen van de
werkzaamheden, zodat de acceptatietest volgens
plan verloopt.

Aandacht en begrip
tonen

- Luisteren De ICT-beheerder geeft aandacht aan de zorgen die

- Inleven in andermans door het projectteam worden geuit voorafgaand en
gevoelens gedurende de acceptatietest en heeft begrip voor wat

- Begrip hebben voor belangrijk is voor de ander, zodat hij een zo volledig
standpunten en mogelijk testverslag kan presenteren aan de

houdingen van anderen opdrachtgever en/of leidinggevende dat zo volledig
mogelijk eventuele problemen weergeeft.

Samenwerken en
overleggen

- Proactief informeren De ICT-beheerder zorgt er voor dat alle betrokkenen
juist en tijdig geinformeerd zijn over de vorderingen
van de acceptatietest en deelt kennis, ervaringen en
inzichten met zowel de gebruikers als met zijn

opdrachtgever en/of leidinggevende. _ Ned Engels
Formuleren en - Nauwkeurig en volledig De ICT-beheerder noteert de bevindingen gedurende Begrijpen C1 Bl
rapporteren rapporteren de acceptatietest zodat de systeemdocumentatie luisteren

waar nodig bijgewerkt kan worden en hij nauwkeurig Egg;'r]]pe” c1 Bl

en volledig verslag kan doen naar zijn opdrachtgever

i Spreken B2 B1

en/of leidinggevende betreffende de testresultaten. Interactie

Vakdeskundigheid - Expertise delen De ICT-beheerder draagt de eigen kennis en Schriiven B2 B1

- de informatiestromen
binnen de organisatie

- informatiesystemen

- de actuele ontwikkelingen
binnen het vakgebied

- normen, arbo-, veiligheid-
en milieuvoorschriften

De ICT-beheerder:

- werkt projectmatig

- houdt rekening met
ontwikkelingen in de
toekomst

Koppeling naar taalprofiel:
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toepassen expertise op een begrijpelijke manier over aan zowel
het projectteam als de gebruikers van het
informatiesystemeen en legt goed uit hoe iets werkt
of hoe iets gedaan moet worden, zodat de
projectmedewerkers weten hoe zij te werk moeten
gaan gedurende de acceptatietest; de gebruikers
weten hoe ze met het nieuwe onderdeel van het
informatiesysteem om moeten gaan.

Analyseren - Informatie genereren uit De ICT-beheerder stelt op grond van de informatie uit
gegevens de acceptatietest en op grond van de bevindingen
- Conclusies trekken van de projectmedewerkers vast welke

trainingstrajecten of extra ondersteuning noodzakelijk
zijn naar de gebruikers toe en welke acties moeten
worden ondernomen om de implementatie af te
kunnen ronden. Dit doet hij na een grondige analyse
van de beschikbare gegevens die uit de
acceptatietest naar voren zijn gekomen.

Onderzoeken - Informatie achterhalen De ICT-beheerder verzamelt gedurende de
acceptatietest uitgebreid informatie door de juiste
vragen te stellen, zodat hij de noodzakelijke acties uit
kan voeren n.a.v. de testresultaten.

Kerntaak 2 Implementeren van (onderdelen van) informatiesystemen

2.4 werkproces Evalueren van een implementatie

Omschrijving: De ICT-beheerder interpreteert de resultaten van de implementatie en de uitgevoerde testen en bespreekt deze met de

ICT-beheerder legt de uitkomsten van de evaluatie schriftelijk vast.

betrokkenen. Tevens zorgt hij ervoor dat het gehele implementatietraject met de betrokken partijen geévalueerd wordt. De

Gewenst resultaat: - Een correct en volledig afgerond implementatietraject.
- Een nauwkeurige en volledige eindrapportage.
Competentie Component(en) Prestatie-Indicator Vakkennis en vaardigheden
Samenwerken en - Anderen raadplegen en De ICT-beheerder vraagt zowel gebruikers als De ICT-beheerder heeft kennis
overleggen betrekken projectmedewerkers naar hun mening omtrent het van:
implementatietraject, zodat hij een volledig beeld - de informatiestromen
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krijgt van zowel het verloop ervan als het uiteindelijke
functioneren van het informatiesysteem.

Formuleren en

Nauwkeurig en volledig

De ICT-beheerder legt nauwkeurig en correct alle

rapporteren rapporteren uitkomsten van de evaluatie schriftelijk vast en brengt
verslag uit van de bevindingen aan de opdrachtgever
en/of leidinggevende zodat er zo nodig afspraken
kunnen worden gemaakt over te ondernemen acties
als vervolg op het implementatietraject.
Analyseren Informatie genereren uit | De ICT-beheerder trekt conclusies over de voortgang
gegevens en het resultaat van de acceptatietest op grond van
Conclusies trekken het implementatieplan, zodat hij helder voor ogen
Oplossingen voor heeft wat goed is gegaan en waar verbeterpunten
problemen bedenken liggen om op basis daarvan oplossingen voor
eventuele problemen te bedenken.
Leren Leren van feedback en De ICT-beheerder vraagt om feedback naar

fouten

aanleiding van het implementatietraject en is op
grond van die feedback actief bezig om zijn eigen
effectiviteit ten behoeve van vervolgtrajecten te
vergroten.

binnen de organisatie

- informatiesystemen

- de actuele ontwikkelingen
binnen het vakgebied

- normen, arbo-, veiligheid-
en milieuvoorschriften

De ICT-beheerder:

- werkt projectmatig

- houdt rekening met
ontwikkelingen in de
toekomst

Koppeling naar taalprofiel:

Ned Engels
Begrijpen C1 Bl
luisteren
Begrijpen C1 Bl
Lezen
Spreken B2 B1
Interactie
Schrijven B2 Bl
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Detaillering proces-competentie-matrix ICT-beheerder

Competenties

Bedrijfsmatig handelen

Ondernemend en
commercieel handelen

Gedrevenheid en ambitie
tonen

Met druk en tegenslag
omgaan

Omgaan met verandering en
aanpassen

Instructies en procedures
opvolgen

Kwaliteit leveren

R

Op de behoeften en
verwachtingen van de ‘klant’
richten

Plannen en organiseren

Leren

Creéren en innoveren

Onderzoeken

M|N|O|P|Q

Analyseren

Materialen en middelen
inzetten

Vakdeskundigheid
toepassen

Formuleren en rapporteren

Presenteren

Overtuigen en beinvioeden

Relaties bouwen en
netwerken

Ethisch en integer handelen

Samenwerken en
overleggen

Aandacht en begrip tonen

Begeleiden

Aansturen

Beslissen en activiteiten
initiéren

Kerntaak 3 Beheren van

(onderdelen van)

informatiesystemen

Werkprocessen

(ver)storingen

Incidentmeldingen
behandelen en
afhandelen

bewaakt deze

3.1 | Voorkomt (ver)storingen
3.2 | Lokaliseert en verhelpt

3.3

3.4 | Stelt procedures op en

Betekenis van de kerntaak voor deze uitstroom

In deze matrix is per kerntaak aangegeven welke competenties aangewend worden bij de uitvoering van de werkprocessen voor deze uitstroom.

Dit is zichtbaar door middel van een kruisje in de matrix.
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Kerntaak 3 Beheren van (onderdelen van) informatiesystemen

3.1 werkproces Voorkomen van (ver)storingen

Omschrijving:

De ICT-beheerder voorkomt (ver)storingen door het informatiesysteem te beheren, te beveiligen en te testen. Hij voert ter
voorkoming van (ver)storingen regelmatig test- en serviceactiviteiten uit en toetst of het systeem voldoet aan de gestelde
eisen en benodigde performance. Indien nodig doet de ICT-beheerder verbetervoorstellen om (ver)storingen in de
toekomst nog beter te voorkomen. Daarnaast doet hij voorstellen m.b.t. de kwaliteitsnormen waaraan een
informatiesysteem dient te voldoen.

Gewenst resultaat:

Een correct werkend informatiesysteem met een zo hoog mogelijke continuiteit.
(ver)storingen zijn tijdig gesignaleerd en voorkomen door het uitvoeren van preventieve test- en beheeractiviteiten.
De beveiliging voldoet aan de gestelde eisen en de (ver)storingen worden niet veroorzaakt door beveiligingshiaten.
Verbetervoorstellen die bijdragen aan een efficiénter en adequater gebruik en beheer van het systeem en de

effectiviteit van het beheerwerkzaamheden.

Competentie

Component(en)

Prestatie-Indicator

Vakkennis en vaardigheden

Materialen en
middelen inzetten

Goed zorgdragen voor
materialen en middelen

De ICT-beheerder gaat zorgvuldig om met de
beschikbare materialen en middelen en zorgt ervoor
dat deze goed onderhouden zijn, zodat deze op het
moment dat ze nodig zijn zonder problemen ingezet
kunnen worden.

Creéren en innoveren

Toekomstvisie laten zien
Verandering zoeken en
introduceren

De ICT-beheerder is constant op zoek naar
mogelijkheden voor verbetering en schetst daartoe de
(toekomstige) mogelijkheden die ingezet kunnen
worden om de stabiliteit van het informatiesysteem te
garanderen.

Kwaliteit leveren

Kwaliteits- en
productiviteitsnormen
formuleren
Kwaliteits- en
productiviteitsnormen
bewaken
Systematisch werken

De ICT-beheerder formuleert de kwaliteitsnormen
waaraan het informatiesysteem dient te voldoen en
signaleert afwijkingen hierop tijdig zodat hij actie kan
ondernemen om het kwaliteitsniveau te herstellen.
Daarnaast werkt de ICT-beheerder tijdens beheer-,
test-, en beveiligingswerkzaamheden op een ordelijke
en systematische manier.

Instructies en
procedures opvolgen

Werken conform
voorgeschreven
procedures

Werken conform

De ICT-beheerder houdt zich aan de -eventueel door
hemzelf- voorgeschreven (werk)procedures en ziet
aan de hand van deze procedures toe op de
veiligheid op het werk, zodat de kans op een

De ICT-beheerder heeft kennis

van:

- hardware

- software

- bekabeling

- de informatiestromen
binnen de organisatie

- informatiesystemen

- de actuele ontwikkelingen
binnen het vakgebied

- normen, arbo-, veiligheid-
en milieuvoorschriften

De ICT-beheerder:
- werkt projectmatig

Koppeling naar taalprofiel:

Ned Engels
Begrijpen C1 Bl
luisteren
Begrijpen C1 B1
Lezen
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veiligheidsvoorschriften

(ver)storing geminimaliseerd wordt.

Spreken B2 Bl
Interactie
Schrijven B2 Bl

Kerntaak 3 Beheert (onderdelen van) informatiesystemen

3.2 werkproces Lokaliseren en verhelpen van (ver)storingen

Omschrijving:

De ICT-beheerder lokaliseert geconstateerde storingen, achterhaalt de oorzaak en verhelpt storingen. Hiertoe maakt hij
gebruik van diverse oplossingsmethoden, hulpmiddelen en informatie uit gedocumenteerde storingsoplossingen.
Aangezien het van groot belang is dat de functionaliteit van het informatiesysteem zo veel mogelijk gewaarborgd wordt,
betekent dit dat de ICT-beheerder om moet kunnen gaan met hectische situaties. De ICT-beheerder documenteert de
storingen en de gevonden oplossingen, zodat er een bruikbaar naslagwerk ontstaat.

Gewenst resultaat:

De oorzaak van de storing is zo snel mogelijk achterhaald.
De storing is zo snel mogelijk verholpen, eventueel met een tijdelijke oplossing.
Correcte en volledige storingsdocumentatie.

Tevreden gebruikers

Competentie

Component(en)

Prestatie-Indicator

Vakkennis en vaardigheden

Formuleren en

Nauwkeurig en volledig

De ICT-beheerder documenteert de informatie

rapporteren rapporteren betreffende de storingen volledig en op een
- Structuur aanbrengen dusdanige wijze dat er zowel voor gebruikers als
- Communicatie op de beheerders een bruikbaar naslagwerk ontstaat; waar
ontvangers richten nodig worden beide naslagwerken separaat van
- elkaar samengesteld om de inhoud af te stemmen op
de doelgroep.
Vakdeskundigheid - Vakspecifieke mentale De ICT-beheerder zet zijn technische kennis en
toepassen vermogens aanwenden logisch denkvermogen in om (ver)storingen niet
alleen te lokaliseren, maar ook adequaat te
verhelpen.
Analyseren - Gegevens controleren en | De ICT-beheerder analyseert de beschikbare

aannames toetsen
Oplossingen voor
problemen bedenken
Conclusies trekken
Verbanden leggen

gegevens met betrekking tot de geconstateerde
storing grondig en komt tot een juiste oplossing voor
het verhelpen van de storing. Hierbij is hij er zich
bewust van hoe zaken binnen het informatiesysteem
aan elkaar gerelateerd zijn.

De ICT-beheerder heeft kennis

van:

hardware

software

bekabeling

de informatiestromen
binnen de organisatie
informatiesystemen

de actuele ontwikkelingen
binnen het vakgebied
normen, arbo-, veiligheid-
en milieuvoorschriften

De ICT-beheerder:

werkt projectmatig

Koppeling naar taalprofiel:
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Plannen en
organiseren

Doelen en prioriteiten
stellen

De ICT-beheerder bepaalt welke (ver)storingen
prioriteit hebben als het gaat om het verhelpen ervan
en zorgt er zo voor dat er zo min mogelijk uitval van
functionaliteit is voor de gebruikers van het
informatiesysteem.

Kwaliteit leveren

Kwaliteitsniveaus halen
Kwaliteits- en
productiviteitsniveaus
bewaken

Bij het lokaliseren en verhelpen van storingen levert
de ICT-beheerder werk van hoge kwaliteit, rekening
houdend met de kwaliteitseisen die in de organisatie
zZijn gelden. Hij zorgt ervoor dat de gebruikers zo min
mogelijk last van (ver)storingen hebben en herstelt de
functionaliteit t.b.v. de gebruikers snel en adequaat
op het moment dat er zich toch iets voordoet.

Ned Engels
Begrijpen C1l B1
luisteren
Begrijpen C1l B1
Lezen
Spreken B2 Bl
Interactie
Schrijven B2 Bl

Instructies en
procedures opvolgen

Werken conform
voorgeschreven
procedures

Werken conform
veiligheidsvoorschriften

De ICT-beheerder houdt zich bij het lokaliseren en
het verhelpen van (ver)storingen aan de -eventueel
door hemzelf- voorgeschreven werk- en
veiligheidsprocedures,

Met druk en
tegenslag omgaan

Effectief blijven presteren

onder druk
Grenzen stellen

De ICT-beheerder blijft productief werken in een
stressvolle omgeving en blijft ondanks de hectiek
objectief in het beoordelen van de ernst van de
(ver)storing.

Kerntaak 3 Beheren van (onderdelen van) informatiesystemen

3.3 werkproces Incidentmeldingen behandelen en afhandelen

Omschrijving:

De ICT-beheerder neemt tweedelijns incidentmeldingen in behandeling. Hij interpreteert en analyseert de meldingen,
prioriteert en handelt de meldingen af. Hij controleert of de gebruiker tevreden is met de incidentafhandeling.
De ICT-beheerder documenteert en registreert alle meldingen en bijbehorende oplossingen.

Gewenst resultaat:

Verzoeken en meldingen worden correct, snel en naar tevredenheid afgehandeld.
Goed geinformeerde en tevreden gebruikers en projectmedewerkers.

Correct ondernomen acties n.a.v. gevonden oplossingen.

Volledige registratie en documentatie.

Competentie

Component(en)

Prestatie-Indicator

Vakkennis en vaardigheden

Formuleren en
rapporteren

Nauwkeurig en volledig
rapporteren

De ICT-beheerder zorgt er (zelf) voor dat
incidentmeldingen correct en volledig worden

De ICT-beheerder heeft kennis
van:
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Structuur aanbrengen

geregistreerd en gedocumenteerd, zodat deze
documentatie geraadpleegd kan worden op het
moment dat zich identieke of vergelijkbare incidenten
voordoen.

Vakdeskundigheid Vakspecifieke mentale De ICT-beheerder zet zijn technische kennis en
toepassen vermogens aanwenden logisch denkvermogen in om incidentmeldingen
adequaat te behandelen/af te handelen.

Analyseren Informatie genereren uit | De ICT-beheerder interpreteert en analyseert de
gegevens tweedelijns incidentmeldingen door kritische vragen
Gegevens control