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Leistungsbeurteilungsvorgabe


Modulnummer	437
Modultitel	Im Support arbeiten
Titel	LBV Modul 437-3 -  2 Elemente - Schriftliche Einzelprüfung / Schriftlicher Test, Praktische Umsetzungsarbeit


	
Übersicht	Handlungsorientierte Prüfung, ein Fallbeispiel mit zugehöriger Präsentation während dem Modul.


Anzahl Elemente	2
Elementnummer	1

Beschreibung	Schriftlicher, handlungsorientierter Test, welcher am PC durchgeführt werden kann, z.B. Moodle.Beim Erstellen der Fragen ist darauf zu achten, dass sie handlungsorientiert sind. Reine Wissensfragen sind zu vermeiden.Mit dem Gebrauch des Internets wird die reale Situation eines Supportes nachempfunden, welcher Aufgrund seiner bereits erlangten Kompetenzen zu einer neuen, unbekannten Lösung gelangen soll.

Zu überprüfende Handlungsziele
6	Lösungen für Störungen zielgruppengerecht aufbereiten, dokumentieren und kommunizieren.
1	Den Supportprozess in seiner Gesamtheit verstehen. Die unterschiedlichen Rollen und Nahtstellen beschreiben können.
5	Störungen analysieren und mit geeigneten Methoden Lösungen herbeiführen und dokumentieren.
4	Anfragen an den 3rd Level Support vorbereiten und Antworten in den Supportprozess einfliessen lassen.
3	Die dem 2nd Level zugewiesenen Kundenanliegen analysieren, Lösung vorbereiten, Lösung implementieren und dokumentieren oder Anliegen eskalieren.
2	Kundenanliegen im 1st Level Support vollständig aufnehmen, bearbeiten, dokumentieren oder eskalieren.

Prüfungsform	Schriftliche Einzelprüfung / Schriftlicher Test

Gewichtung in %	50
Richtzeit (Empfehlung)	1

Bewertungskriterien	Die Berechnung der Note soll linear erfolgen: Note = (5/MaxP) * P + 1HZ1 (10-30%): Organisationsformen von Supporteinheiten kennen und unterscheiden. Zuteilung der Rollen zu den Aufgaben.HZ2 (0-20%): Kundenanliegen aufnehmen und dokumentieren. Die möglichen Eskalationsprozesse verstehen.HZ3 (0-20%): Probleme mit Hilfe von Remote Services analysieren, Lösungen implementieren und dokumentieren. HZ4 (10-30%): Problemstellungen zusammenfassen und mit den dazugehörigen relevanten Informationen eskalierenHZ5 (10-30%): Hilfsmittel und Lösungen von Kundenanliegen einzugrenzen und zu analysieren. Probleme mit Hilfe von Remote Services analysieren.HZ6 (10-30%): Dokumentieren von Störungen, Erstellung von Knowledge-Base und oder FAQ-Einträgen

Hilfsmittel	Sämtliche Unterlagen erlaubt.Einsatz des Internets ist erlaubt.

Praxisbezug	Die Lernenden sind in den Support-Prozess eingebunden. Sie müssen in der Lage sein, den Support-Prozess zu verstehen und sich fachkompetent verhalten.


Anzahl Elemente	2
Elementnummer	2

Beschreibung	Die Lernenden zeigen das bisher Gelernte an einer typischen Situation aus dem IT-Support. Bei der Situation, kann es sich um ein Gespräch oder um einen Film handeln. Einige Situationen werden von der Lehrperson vorgestellt. Die Lernenden dürfen auch selber Situationen vorschlagen und entscheiden sich für ein Szenario.Die Lernenden arbeiten in Gruppen von 3-5 Teilnehmern.Als Abschluss ihrer Arbeit präsentieren die Lernenden ihre Arbeit und analysieren dabei den technischen Ablauf, sowie das Kommunikationsverhalten (verbal und non-verbal). Die Analyse und die Präsentation sind ebenso Teil der Bewertung.

Zu überprüfende Handlungsziele
2	Kundenanliegen im 1st Level Support vollständig aufnehmen, bearbeiten, dokumentieren oder eskalieren.
3	Die dem 2nd Level zugewiesenen Kundenanliegen analysieren, Lösung vorbereiten, Lösung implementieren und dokumentieren oder Anliegen eskalieren.

Prüfungsform	Praktische Umsetzungsarbeit

Gewichtung in %	50
Richtzeit (Empfehlung)	6

Bewertungskriterien	Sämtliche 3 Teilaspekte a) Das Film - oder Tondokumentb) Die technische und die Kommunikationsanalysec) Die Präsentationerhalten dabei dasselbe Gewicht (z.B. je 16P).Die Berechnung der Note soll linear erfolgen: Note = (5/MaxP) * P + 1Alle Gruppenmitglieder erhalten zunächst dieselbe Note. In der Projektbesprechung nach der Präsentation haben Sie noch die Möglichkeit bis maximal 0.5 Notenpunkte von sich an jemand anders in der Gruppe weiterzugeben.Die HZ2 und HZ3 sollen in diesem Element im Vordergrund stehen, da die Kompetenz sehr gut aufgezeigt werden kann. Es ist von der Lehrperson früh darauf zu achten, dass eine Situation gewählt wird, welche dafür geeignet ist.Sämtliche anderen HZ können abhängig vom gewählten Szenario gewichtet sein.HZ2 (30-50%): Die Kommunikation (verbal und/oder non-verbal) zwischen Kunden und Supportern wird analysiert und auf positive Alternativen untersucht.HZ3 (30-50%): Ein Kundenanliegen wird vom Beginn bis zum Schluss durchgeführt. Je nach Szenario kann dies anhand von Support-Gesprächen, Remote-Service Einsätzen, Vor-Ort Einsätzen und vergleichbarem realisiert werden. Der Ablauf wird analysiert und auf Verbesserungsmöglichkeiten hingewiesen.HZ1, HZ4, HZ5, HZ6 (je 0- 10%): Abhängig vom gewählten Szenario.

Hilfsmittel	Nach Bedarf.NotebookUnterlagenInternetzugangSmartphoneFür die Ton- oder Filmaufnahmen dürfen Sie alles verwenden, was Sie zur Verfügung haben. Filmqualität von einem Smartphone ist mehr als genügend.

Praxisbezug	In der Arbeitswelt ist eine zuvorkommende Kommunikation gewinnbringend. Die Lernenden sollen in der Lage sein die Kommunikation einzusetzen, um auch schwierige Situationen konstruktiv zu meistern.Gerade der Kommunikationsaspekt der Handlungsziele kann in einer Fallstudie besser beurteilt werden, als bei einer schriftlichen Prüfung.
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