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Leistungsbeurteilungsvorgabe


Modulnummer	437
Modultitel	Im Support arbeiten
Titel	LBV Modul 437-4 -  2 Elemente - Schriftliche Einzelprüfung / Schriftlicher Test, Praktische Umsetzungsarbeit


	
Übersicht	Die LBV sieht insgesamt zwei Elemente für die Leistungsbeurteilung vor. Im ersten Block werden die theoretischen Grundkenntnisse erarbeitet und mit einer summativen schriftlichen Lernkontrolle (Sozialform EA) geprüft. Im zweiten Block werden die aufgebauten Kompetenzen mit einem handlungsorientierten, vierteiligen Projektauftrag ergänzt und vertieft (Sozialformen GA / Tandem).


Anzahl Elemente	2
Elementnummer	1

Beschreibung	Aneignung und Vertiefung der Handlungsziele 1,2 und 3Theoretische Grundlagen erarbeiten für die nachfolgenden Projektaufträge

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

Prüfungsform	Schriftliche Einzelprüfung / Schriftlicher Test

Gewichtung in %	30
Richtzeit (Empfehlung)	1

Bewertungskriterien	Punktebewertung mit Note

Hilfsmittel	Handgeschriebene Notiz (1x A4-Seite)

Praxisbezug	Professioneller Umgang mit KundenFörderorientierte Zusammenarbeit mit Teamkolleginnen/kollegenAnalytisches, Systematisches Vorgehen (Triage) bei der ProblemlösungProzesse im Support kennen / mitgestalten


Anzahl Elemente	2
Elementnummer	2

Beschreibung	Vertiefung der Handlungsnotwendigen Kompetenzen 4.1 - 6.1Die Lernenden vertiefen ihr Wissen in Bezug auf die systematische Entwicklung einer Support-Organisation. Sie wissen, welche Bedingungen und Anforderungen im ICT-Support erfüllt werden müssen und können Schnittstellen definieren sowie Prozesse für einen reibungslosen Ablauf entwickeln. Das finale Lernprodukt ist eine reorganisierte Firma mit einer Support-Organisation inkl. installiertem und konfigurierten Ticket-System. Dieses wird zum Abschluss des Moduls anhand einer Präsentation inkl. Live-Demo gegenseitig vorgestellt (Sozialform: Tandem / Plenum)

Zu überprüfende Handlungsziele
6	Lösungen für Störungen zielgruppengerecht aufbereiten, dokumentieren und kommunizieren.
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.

Prüfungsform	Praktische Umsetzungsarbeit

Gewichtung in %	70
Richtzeit (Empfehlung)	24

Bewertungskriterien	4 Teilaufträge (Selbstorganisiert mit vorgegebenen Leistungsnachweis-Kriterien)

Hilfsmittel	Lehrperson / CoachLehrmittel / UnterlagenInternet / Kollegium

Praxisbezug	Anforderungen und Abläufe im SupportKennenlernen und Mitgestaltung des SupportprozessesSinn, Zweck, Installation, Konfiguration und Anwendung eines TicketsystemsKundenorientiertes, qualitätsbewusstes und ökonomisches Vorgehen bei der Bearbeitung von Anfragen/Problemen
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