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Leistungsbeurteilungsvorgabe


Modulnummer	437
Modultitel	Im Support arbeiten
Titel	DEP Module 437-5 -  2 Eléments - Examen écrit individuel, Travail pratique de mise en oeuvre


	
Übersicht	Valider les connaissances des processus et des différents rôles dans le support.  L'examen pratique valide l'application réelle des connaissances des processus ainsi que l'interaction avec les utilisateurs et les autres interlocuteurs clés dans les processus de support (les opérateurs, les spécialistes, les responsables du département IT, le responsables des utilisateurs et les parties externes)


Anzahl Elemente	2
Elementnummer	1

Beschreibung	"Les personnes en formation répondent à diverses questions sur les sujets suivants:* Concepts des différents processus de support (basé sur la référence ITIL)* Les rôles clés dans le support (basé sur la référence ITIL)* Les différents type de questions/requêtes* Concepts de classification, urgence, impact, priorités et catégories des demandes et incidents* Les objectifs et paramètres de performance des processus de support"

Zu überprüfende Handlungsziele
1	Den Supportprozess in seiner Gesamtheit verstehen. Die unterschiedlichen Rollen und Nahtstellen beschreiben können.

Prüfungsform	Schriftliche Einzelprüfung / Schriftlicher Test

Gewichtung in %	33
Richtzeit (Empfehlung)	1

Bewertungskriterien	Questions sur les connaissances et l'application des connaissances dans un exercice

Hilfsmittel	Documents personnelslivres spécialisésdocument d'enseignementfiches de caractéristiques

Praxisbezug	Les connaissances validées sont indispensable pour connaître les tâches d'un opérateur ainsi que l'utilisation des outils pour gérer les demandes et incidents des utilisateurs.


Anzahl Elemente	2
Elementnummer	2

Beschreibung	L'apprenti doit démontrer ses capacités à gérer le cycle de vie de :* une demande* des incidents liés   La gestion de 2 scenarii est demandé à partir de l'ouverture jusqu'à la fermeture d'un ticket. Il doit appliquer ses connaissances des processus, des rôles ainsi que l'analyse technique pour gérer ces cycles de vie. On valide aussi les qualités de communication avec toutes les parties concernées. "

Zu überprüfende Handlungsziele
1	Den Supportprozess in seiner Gesamtheit verstehen. Die unterschiedlichen Rollen und Nahtstellen beschreiben können.
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.
4	Anfragen an den 3rd Level Support vorbereiten und Antworten in den Supportprozess einfliessen lassen.
5	Störungen analysieren und mit geeigneten Methoden Lösungen herbeiführen und dokumentieren.
6	Lösungen für Störungen zielgruppengerecht aufbereiten, dokumentieren und kommunizieren.

Prüfungsform	Praktische Umsetzungsarbeit

Gewichtung in %	67
Richtzeit (Empfehlung)	3

Bewertungskriterien	"L'apprenti doit documenter chaque étape cruciale des  2 scenarii à partir de l'ouverture d'une demande/incident jusqu’à la clôture. Pour documenter une étape l'apprenti prend une capture d'écran avec les détails documenté dans l'outil de support (GLPI) et donne une brève description de l'étape.La conformité de l'exercice de l'épreuve est validée sur base du respect des bonnes pratique des processus, des rôles et des communications. "

Hilfsmittel	Environnent avec 1 PC physique avec  1 machine virtuelle et un outils de gestion de support (GLPI), préconfiguré avec un nombre de rôles. Disque dur externe pour sauvegarder les documents de l'examen.

Praxisbezug	Les scenarii  sont basés sur des cas réels de la vie professionnelle.



	Copyright ICT-Berufsbildung Schweiz

	1
	info@ict-berufsbildung.ch
www.ict-berufsbildung.ch




	Copyright ICT-Berufsbildung Schweiz

	2
	info@ict-berufsbildung.ch
www.ict-berufsbildung.ch



image1.png
ICT Berufshildung
Formation professionnelle
Formazione professionale




