
 
 

GELU BOGDAN TINJALA
 

  M, 14.07.1988, necasatorit

 Adresa: Str. Tepes Voda nr.3, bl. V2, sc. A

 Telefon: 0756661852

 Email tinjalagelu@yahoo.com

 Permis conducere: Cat. B, data obtinerii 05.04.2007

 Stagiu militar: no

OBIECTIV   Sa lucrez intr-un mediu tanar si de perspectiva

 Salariu 500

 Tip job: Full time

 Departament: IT Hardware

 Oras de domiciliu: iasi

 Oras de lucru: Iasi

 Nivel Cariera: Mid-Level/Peste 3 Ani Exp

 Disponibil: oricand

  

EXPERIENTA  Senior Analyst 01.11.2012 -  prezent:

 Firma: Capgemini

 Oras lucru: Iasi

 Salariu: CONFIDENTIAL

 Departament: IT Hardware

 Domeniu Activitate Firma: Suport/HelpDesk

 Responsabilitati:

   Remote second line support:

*Verificarea PC-urilor si rezolvarea problemelor de natura tehnica mai complexa, ce nu

pot fi solutionate de first line.

*Furnizarea diagnozelor de natura software/hardware dar si solutionarea acestora.

*Actualizarea tiketelor cu toate masurile intreprinse si inchiderea incidentelor atunci cand

problema este rezolvata.

*Escalarea incidentelor nerezolvate la grupul de suport aferent sau catre responsabilul

extern acolo unde este cazul.

Sprijinirea agentilor de pe first line si asigurarea calitatii:

* Raspunderea rapida la fiecare incident care soseste de la primul nivel al Help Desk-ului.

* Verificarea prioritatilor si a datelor cuprinse in ticket, precum si acuratetea solutiilor

legate de proceduri, daca este cazul.

* Asigurarea ca procesul si procedurile din Help Desk sunt aplicate in mod corect si eficient.

* SLA: rezolvarea incidentelor la primul contact cu userul, rezolutie in prima linie, asigurarea

ca obiectivele SLA sunt realizate.

Managementul volumului de lucru:

* Distributia volumului de munca in randul analistilor de pe prima linie (incidente on-hold
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, mailbox)

* Sprijinirea agentilor de pe first line in perioadele cu un volum mare de apeluri.

Baza de date cu proceduri:

* creare de noi proceduri de lucru atunci cand este cazul

* modificarea procedurilor deja existente atunci cand este cazul

* training si retrainig pentru noii colegi de pe first line si nu numai.

 Realizari:

   In cadrul pozitiei de Senior Customer Service Advisor am putut evolua tehnic, la nivel

de customer care dar si la lucrul in echipa. Am avut ca si responsabilitate rezolvarea

problemelor mai tehnice in ceea ce priveste Pachetul Windows: Server 2003/2008R2

(partea administrativa si nu numai), Exchange Server 2007-2010 - user mailbox administration

si public folders/calendars/shared mailbox administration, Lync Server 2010, Office 2003-2007-2010

dar si Windiws XP si 7, Share Drive - permisii, share folders. Cumuland toate acestea

am putut strange experienta in diagnosticarea problemelor atat cat si rezolvarea lor, experienta

cu Active Directory pe partea administrativa: gestionare conturilor existente si crearea

de conturi noi (permisii, creare, stergere, inactivitate), scripting pentru raportare, Exchange

Server si Lync Server pe partea de administrare a conturilor si raportare.

Tot in cradul pozitie de Senior Customer Service Advisor am avut posibilitatea de a invata

sa imi prioritizez munca si timpul avand de a face de cele mai multe ori cu termini limita

ce trebuiau indepliniti, dar si faptul ca trebuia in timp real sa imi ajut colegii de la primul

nivel.

  

 Customer Service Advisor 11.07.2011 - 31.10.2012

 Firma: Capgemini

 Oras lucru: Iasi

 Salariu: CONFIDENTIAL

 Departament: IT Hardware

 Domeniu Activitate Firma: Helpdesk IT.

 Responsabilitati:

   * Gestionarea incidentelor minore si majore in cadrul obiectivelor/aspiratiilor de SLA (Service

Level Agrement).

* Proprietatea asupra corectitudinii si calitatii informatiilor cu privire la toate incidentele

logate

*Asumarea intreagii responsabilitati pentru gestionarea unui incident major de la initiere

pana la un punct de lucru acceptabil in jurul valorii acceptate de client este in vigoare;

* Proprietatea totala a incidentelor, problemelor si activitatilor legate de schimbarile care

afecteaza serviciul;

* Asigurarea ca dupa eveniment / incident actiunile de urmarire sunt abordate cum au

fost publicate in analizele preliminarii / finale.

* Pastrarea clientilor, atunci cand solicita, pe deplin informati cu privire la progresele inregistrate

cu privire la orice problema care a fost atribuita unui grup de suport.
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* Raspunderea la solicitarile si email-urile clientului in timp util

* Mentinerea utilizatorilor la curent cu progresul solutionarii

* Logarea incidentelor si cererilor de serviciu, continant toate informatiile necesare, receptionate

via telefon si/email.

* Diagnoza preliminara a incidentului,  rezolvarea incidentelor atunci cand este cazul.

* Logarea First Time Fix-urilor atunci cand este posibil si inchiderea incidentelor in acest

caz.

*Rezolvarea a cat mai multe incidente la primul contact cu utilizatorul si confirmarea cu

acesta ca problema este rezolvata.

 Realizari:

   In cadrul pozitiei de First Line am avut posibilitatea de a lua contact zi de zi cu clientii,

vorbind in limba lor materna preluand apeluri sau prin email. Acest lucru m-a ajutat sa

imi dezvolt partea de customer care ceea ce acum a devenit un atu. De asemenea am

facut parte dintr-o echipa tanara si orientata catre client si spre rezolvarea problemelor

lui ceea ce m-a ajutat sa-mi dezvolt si partea de prioritizare a muncii si a timpului.

  

 Operator Generic 01.10.2009 - 30.04.2011

 Firma: Cuneo Disggagi

 Oras lucru: STRAINATATE

 Salariu: CONFIDENTIAL

 Departament: Constructii, Instalatii, Amenajari

 Domeniu Activitate Firma: Constructii si amenajari fundatii speciale, constructii si amenajari

   imobile. 10 angajati.

 Responsabilitati:

   amplasarea de plasa pe peretii muntilor si nu numai, forare pentru a intari structura plasei,

lucrari de intretinere a plasei.

constructia si instalarea barierelor anti-avalansa.

 Recomandari: Directorul firme : Fanizza Ruggero.

 Realizari:

   am facut parte dintr-o echipa de 3 oameni, adesea preluand si indatoririle sefului de echipa

insemnand: citirea desenul tehnic dupa care se prelucra si amplasa plasa si barierele.

 Beneficii:

   bonuri de masa si masina atunci cand am fost plecat in deplasare.

  

 Operator Internet Cafe 01.09.2007 - 30.11.2007

 Firma: Internet Cafe &quot;Z-Net&quot; iasi

 Oras lucru: Iasi

 Salariu: CONFIDENTIAL

 Departament: Sales, Vanzari, Comert

 Domeniu Activitate Firma: Internet cafe, 3 angajati

 Responsabilitati:
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   operare si intretinere calculatoarea, operare si intretinere xerox.

 Beneficii:

   bonuri de masa.

  

EDUCATIE  Studii:

   Grup Scolar "Radu Cernatescu" promotia 2007

Facultatea de Mecanica din cadrul universitatii Ghe. Asachi. anul II de studiu

 Cursuri, atestate si premii:

   Diploma atestat cu titlul: Tehnician in chimie industriala, domeniul resurese naturale si

protectia mediului.

  

APTITUDINI  Limbi straine (Nivel cunoastere):

   engleza (avansat)

italiana (avansat)

 Cunostinte PC:

   Microsoft Office, Microsoft Windows, Internet Explorer, AutoCad, Basic SAP, Advanced

Active Directory, Advanced Microsoft Windows Server 2003/2008, Advanced Group Policy,

Advanced Share Drive and permission, Basic Microsoft System Center Configuration

Manager (SCCM), administrator Microsoft Exchange , administrator Microsoft Lync .

 Alte cunostinte, aptitudini sau observatii relevante pentru CVul tau

   Hobby-uri: fotbal, masini, calculatoarele.

  

MINI INTERVIU  1. Care este cea mai mare realizare profesionala de pana acum?

   Promovarea pe o pozitie tehnica si indeplinirea tuturor indatoririlor fara nici un fel de problema.

 2. Care este cel mai mare esec profesional de pana acum?

   1 saptamana de spitalizare in urma unui accident de munca.

 3. Unde va vedeti peste 5 ani?

   Lucrand intr-o companie de perspectiva cu un colectiv tanar.

 4. Care este cel mai mare vis pe care-l aveti? Care este idealul dumneavoastra in cariera?

   Cel mai mare vis este acela de a reusi sa-mi deschid propia firma de logistica si distributie.

Idealul meu in cariera este acela de a lucra intr-un mediu prosper.

 5. Descrieti compania ideala in care ati dori sa lucrati?

   Companie multinationala si cu aspiratii spre viitor si cariera.

 6. Detaliati personalitatea dumneavoastra ( hobbyuri, aspiratii, ce va motiveaza, stil de

viata si lucru, etc ).

   hobby: fotbal, masini, calculatoare
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