[image: ]
[image: ]
Leistungsbeurteilungsvorgabe


Modulnummer	437
Modultitel	Im Support arbeiten
Titel	LBV Modul 437-1 -  2 Elemente - Fallstudie, Beteiligung an Diskussionen / am Unterricht


	
Übersicht	Handlungsorientierte Prüfung mit einem Fallbeispiel am Ende des Moduls.Optionale, prozessorientierte Bewertung während dem Modul.


Anzahl Elemente	2
Elementnummer	1

Beschreibung	Anhand eines Fallbeispieles (fiktive Firma) werden diverse Teilaufgaben bearbeitet.

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	Fallstudie

Gewichtung in %	90
Richtzeit (Empfehlung)	3

Bewertungskriterien	Bewertet wird mit Kriterien analog PKORG.Jedes Kriterium wird mit 0-3 Punkten bewertet und kann mit Faktor 1 bis 3 gewichtet werden.Die Handlungsziele könen wie folgt geprüft und bewertet werden:HZ1 (0-20%): Aufgaben im Support den zuständigen Rollen zuteilen können. Den Verlauf einer Störung Anhand des Tickets beschreiben können. Bewertet werden können die Zuteilung der Aufgaben zu den Rollen, die Beschreibung des Supportprozesses z.B. an einem Ticket.HZ2 (15-20%): Ein Servicedesk-Gespräch analysieren, Verbesserungen vorschlagen und daraus ein Ticket erstellen. Bewertet werden können die Analyse des Gesprächs und die Korrektheit des Tickets.HZ3 (15-20%): Einen Störungsauftrag analysieren, die Störungsbehebung vorbereiten und das Vorgehen bis zum Abschluss des Tickets beschreiben. Bewerten werden können die Analyse der Störung, das Vorgehen, die Dokumentation der Störung.HZ4 (15-20%): Eine Anfrage für den 3rd-Level-Support schriftlich formulieren und beschreiben, wie die Lösung implementiert werden kann. Bewertet werden können die formale und inhaltliche Korrektheit der Anfrage, die verwendete Fachsprache sowie die Beschreibung der Implementierung der Lösung.HZ5 (15-20%): Daten z.B. von einem Logfile analysieren, aufbereiten und Schlüsse daraus ziehen (Problemmanagement bzw. präventives Störungsmanagement). Bewertet werden können die Richtigkeit der Analyse, die Aufbereitung der Daten und die Schlussfolgerungen/Empfehlungen. HZ6 (0-20%): Für die Kommunikation einer Störungsbehebung das richtige Medium auswählen und die Wahl begründen. Das Medium herstellen. Bewertet werden können die Wahl und Begründung des Mediums, die formale und inhaltliche Richtigkeit des Ergebnisses sowie die Eignung der Fachsprache für die Zielgruppe.

Hilfsmittel	Computer mit den im Unterricht benutzten ToolsEigene UnterlagenInternetanschluss

Praxisbezug	Der Supportprozess ist einer der ersten Prozesse im Service Operation, welcher in einer Firma klar geregelt ist. Die Berufslernenden kommen nicht nur im Servicedesk oder im Onsite-Support mit diesem Prozess in Kontakt. Als Systemtechniker in den Fachgruppen sind sie auch in den Supportprozess mit eingebunden.Es gibt keinen Bezug im Bildungsplan, da es sich um ein Schul-Wahlmodul handelt.


Anzahl Elemente	2
Elementnummer	2

Beschreibung	Optionales Element zur Bewertung von Hausaufgaben oder Arbeitsaufträgen im Unterricht.2-5 Arbeiten werden bewertet.

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	Beteiligung an Diskussionen / am Unterricht

Gewichtung in %	10
Richtzeit (Empfehlung)	1

Bewertungskriterien	Jede Arbeit wird folgendermassen bewertet:Nicht gelöst oder abgeschrieben: 0 Punkte für Urheber und AbschreiberTeilweise oder offensichtlich falsch erledigt: 1 PunktVollständig erledigt: 2 Punkte

Hilfsmittel	Nach Bedaf.NotebookUnterlagenInternetzugang

Praxisbezug	Der Supportprozess ist einer der ersten Prozesse im Service Operation, welcher in einer Firma klar geregelt ist. Die Berufslernenden kommen nicht nur im Servicedesk oder im Onsite-Support mit diesem Prozess in Kontakt. Als Systemtechniker in den Fachgruppen sind sie auch in den Supportprozess mit eingebunden.Es gibt keinen Bezug im Bildungsplan, da es sich um ein Schul-Wahlmodul handelt.



	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




