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1. Einleitung

Als Instrument zur Férderung der Qualitat! der beruflichen Grundbildung fiir ICT-Fachfrau und ICT-Fach-
mann mit eidgenéssischem Fahigkeitszeugnis (EFZ) beschreibt der Bildungsplan die von den Lernenden bis
zum Abschluss der Qualifikation zu erwerbenden Handlungskompetenzen. Gleichzeitig unterstitzt er die
Berufsbildungsverantwortlichen in den Lehrbetrieben, Berufsfachschulen und tiberbetrieblichen Kursen bei
der Planung und Durchflihrung der Ausbildung.

Fur die Lernenden stellt der Bildungsplan eine Orientierungshilfe wahrend der Ausbildung dar.

1 vgl. Art. 12 Abs. 1 Bst. ¢ Verordnung vom 19. November 2003 tiber die Berufsbildung (BBV) und Art. 9 der Verordnung des SBFI
Uber die berufliche Grundbildung (Bildungsverordnung; BiVo) fiir ICT-Fachfrau / ICT-Fachmann EFZ
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2. Berufspadagogische Grundlagen

2.1. Einfahrung in die Handlungskompetenzorientierung

Der vorliegende Bildungsplan ist die berufspadagogische Grundlage der beruflichen Grundbildung ICT-
Fachfrau / ICT-Fachmann EFZ. Ziel der beruflichen Grundbildung ist die kompetente Bewaltigung von be-
rufstypischen Handlungssituationen. Damit dies gelingt, bauen die Lernenden im Laufe der Ausbildung die
in diesem Bildungsplan beschriebenen Handlungskompetenzen auf. Diese sind als Mindeststandards fiir die
Ausbildung zu verstehen und definieren, was in den Qualifikationsverfahren maximal gepriift werden darf.

Der Bildungsplan konkretisiert die zu erwerbenden Handlungskompetenzen. Diese werden in Form von
Handlungskompetenzbereichen, Handlungskompetenzen und Leistungszielen dargestellt.

Darstellung der Handlungskompetenzbereiche, Handlungskompetenzen und Leistungsziele je Lernort:

Handlungs-
kompetenzbereich b

Handlungs- Handlungs- Handlungs- Handlungs-
kompetenz b1 kompetenz b2 kompetenz b3 kompetenz b4
Fachkompetenz Fachkompetenz Fachkompetenz Fachkompetenz

Methodenkompetenz Methodenkompetenz Methodenkompetenz Methodenkompetenz
Sozialkompetenz Sozialkompetenz Sozialkompetenz Sozialkompetenz
Selbstkompetenz Selbstkompetenz Selbstkompetenz Selbstkompetenz

Leistungsziele Leistungsziele Leistungsziele Leistungsziele
je Lernort je Lernort je Lernort je Lernort
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Der Beruf ICT-Fachfrau / ICT-Fachmann EFZ umfasst vier Handlungskompetenzbereiche. Diese um-
schreiben und begriinden die Handlungsfelder des Berufes und grenzen sie voneinander ab.

Beispiel HKB a: Inbetriebnehmen von ICT-Benutzerendgeraten

Jeder Handlungskompetenzbereich umfasst eine bestimmte Anzahl Handlungskompetenzen. So sind im
Handlungskompetenzbereich a: Inbetriebnehmen von ICT-Benutzerendgeraten vier Handlungskompeten-
zen gruppiert. Diese entsprechen typischen beruflichen Handlungssituationen. Beschrieben wird das erwar-
tete Verhalten, das die Lernenden in dieser Situation zeigen sollen. Jede Handlungskompetenz beinhaltet
die vier Dimensionen Fach-, Methoden-, Selbst- und Sozialkompetenz (siehe 2.2); diese werden in die Leis-
tungsziele integriert.

Damit sichergestellt ist, dass der Lehrbetrieb, die Berufsfachschule sowie die Uiberbetrieblichen Kurse ihren
entsprechenden Beitrag zur Entwicklung der jeweiligen Handlungskompetenz leisten, werden die Hand-
lungskompetenzen durch Leistungsziele je Lernort konkretisiert. Mit Blick auf eine optimale Lernortkoope-
ration sind die Leistungsziele untereinander abgestimmt (siehe 2.4).
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2.2. Uberblick der vier Dimensionen einer Handlungskompetenz

Handlungskompetenzen umfassen Fach-, Methoden-, Sozial- und Selbstkompetenzen. Damit ICT-Fach-
frauen / ICT-Fachmanner EFZ im Arbeitsmarkt bestehen, werden die angehenden Berufsleute im Laufe der
beruflichen Grundbildung diese Kompetenzen integral und an allen Lernorten (Lehrbetrieb, Berufsfach-
schule, Uberbetriebliche Kurse) erwerben. Die folgende Darstellung zeigt den Inhalt und das Zusammen-
spiel der vier Dimensionen einer Handlungskompetenz im Uberblick.

Handlungskompetenz

Fachkompetenz

Lernende bewiltigen berufs- ICT-Fachfrauen / ICT-Fachménner EFZ wenden die berufsspezifische
. : : Fachsprache und die (Qualitats)Standards sowie Methoden, Verfahren, Ar-
typische Handlungssituationen

! - beitsmittel und Materialien fachgerecht an. Das heisst sie sind féhig, fachli-
zielorientiert, sachgerecht und che Aufgaben in ihrem Berufsfeld eigensténdig zu bewéltigen und auf be-
selbststandig und kénnen das rufliche Anforderungen angemessen zu reagieren.

Ergebnis beurteilen.

Methodenkompetenz . . . . sl
Lernende planen die Bearbei- ICT-Fachf[auen / ICT-Fachr_nanner EFZ_orge_1n|5|eren_ ihre Arb(—_)_lt sorg_faltlg

_ und qualitdtsbewusst. Dabei beachten sie wirtschaftliche und 6kologische
tung von beruflichen Aufgaben Aspekte und wenden die berufsspezifischen Arbeitstechniken, Lern-, Infor-
und Tatigkeiten und gehen bei mations- und Kommunikationsstrategien zielorientiert an. Zudem denken
der Arbeit zielgerichtet, und handeln sie prozessorientiert und vernetzt.

strukturiert und effektiv vor.

Sozialkompetenz

Lernende gestalten soziale ICT-Fachfrauen / ICT-Fachmanner EFZ gestalten ihre Beziehungen zur

Beziehungen und die damit vorgesetzten Person, im Team und mit der Kundschaft bewusst und gehen
oL mit Herausforderungen in Kommunikations- und Konfliktsituationen kon-

Yerbunde-ne etk el Ty struktiv um. Sie arbeiten in oder mit Gruppen und wenden dabei die Re-

im beruflichen Umfeld bewusst geln fiir eine erfolgreiche Teamarbeit an.

und konstruktiv.

Selbstkompetenz

: . ICT-Fachfrauen / ICT-Fachmanner EFZ reflektieren ihr Denken und Han-
Lernende bringen die eigene deln eigenverantwortlich. Sie sind bezuglich Veranderungen flexibel, lernen
Personlichkeit und Haltung

aus den Grenzen der Belastbarkeit und entwickeln ihre Personlichkeit wei-
als wichtiges Werkzeug in die ter. Sie sind leistungsbereit, zeichnen sich durch ihre gute Arbeitshaltung
beruflichen Tatigkeiten ein. aus und bilden sich lebenslang weiter.

2.3. Taxonomiestufen fir Leistungsziele (nach Bloom)

Jedes Leistungsziel wird mit einer Taxonomiestufe (K-Stufe; K1 bis K6) bewertet. Die K-Stufe driickt die
Komplexitét des Leistungsziels aus. Im Einzelnen bedeuten sie:

Stufen | Begriff Beschreibung
) ICT-Fachfrauen / ICT-Fachmanner EFZ geben gelerntes Wissen wieder und rufen es in gleichartiger Situa-
K1 Wissen .
tion ab.
K2 Verstehen | ICT-Fachfrauen / ICT-Fachméanner EFZ erklaren oder beschreiben gelerntes Wissen in eigenen Worten.
ICT-Fachfrauen / ICT-Fachmanner EFZ wenden gelernte Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen
K3 Anwenden | o, .
Situationen an.
ICT-Fachfrauen / ICT-Fachméanner EFZ analysieren eine komplexe Situation, d.h. sie gliedern Sachver-
K4 Analyse halte in Einzelelemente, decken Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale her-
aus.
K5 Svnthese ICT-Fachfrauen / ICT-Fachmanner EFZ kombinieren einzelne Elemente eines Sachverhalts und flgen sie
y zu einem Ganzen zusammen.
. ICT-Fachfrauen / ICT-Fachméanner EFZ beurteilen einen mehr oder weniger komplexen Sachverhalt auf-
K6 Beurteilen ; S
grund von bestimmten Kriterien.
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2.4. Zusammenarbeit der Lernorte

Koordination und Kooperation der Lernorte (beziglich Inhalten, Arbeitsmethoden, Zeitplanung, Gepflogen-
heiten des Berufs) sind eine wichtige Voraussetzung fiir das Gelingen der beruflichen Grundbildung. Die
Lernenden sollen wahrend der gesamten Ausbildung darin unterstitzt werden, Theorie und Praxis miteinan-
der in Beziehung zu bringen. Eine Zusammenarbeit der Lernorte ist daher zentral, die Vermittlung der Hand-
lungskompetenzen ist eine gemeinsame Aufgabe. Jeder Lernort leistet seinen Beitrag unter Einbezug des
Beitrags der anderen Lernorte. Durch gute Zusammenarbeit kann jeder Lernort seinen Beitrag laufend tber-
prufen und optimieren. Dies erhdht die Qualitat der beruflichen Grundbildung.

Der spezifische Beitrag der Lernorte kann wie folgt zusammengefasst werden:

e Der Lehrbetrieb; im dualen System findet die Bildung in beruflicher Praxis im Lehrbetrieb, im Lehr-
betriebsverbund, in Lehrwerkstétten, in Handelsmittelschulen oder in anderen zu diesem Zweck an-
erkannten Institutionen statt, wo den Lernenden die praktischen Fertigkeiten des Berufs vermittelt
werden.

e Die Berufsfachschule; sie vermittelt die schulische Bildung, welche aus dem Unterricht in den Be-
rufskenntnissen, der Allgemeinbildung und dem Sport besteht.

e Die Uberbetrieblichen Kurse; sie dienen der Vermittlung und dem Erwerb grundlegender Fertigkei-
ten und erganzen die Bildung in beruflicher Praxis und die schulische Bildung, wo die zu erlernende
Berufstatigkeit dies erfordert.

Das Zusammenspiel der Lernorte Iasst sich wie folgt darstellen:

Idealisiertes Einflhren, An-
wenden, Uben.

Als Erganzung zur betriebli-
chen Ausbildung

Erklarende Theorie

zur Praxis Betrieb

Einflihren, Anwenden,
Uben

Eine erfolgreiche Umsetzung der Lernortkooperation wird durch die entsprechenden Instrumente zur Forde-
rung der Qualitat der beruflichen Grundbildung (siehe Anhang) unterstitzt.
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3. Qualifikationsprofil

Das Qualifikationsprofil beschreibt das Berufshild sowie die zu erwerbenden Handlungskompetenzen und
das Anforderungsniveau des Berufes. Es zeigt auf, Uber welche Qualifikationen eine ICT-Fachfrau oder ein
ICT-Fachmann EFZ verfigen muss, um den Beruf auf dem erforderlichen Niveau kompetent auszutiben.

Neben der Beschreibung der Handlungskompetenzen dient das Qualifikationsprofil auch als Grundlage fiir
die Ausgestaltung der Qualifikationsverfahren. Dartiber hinaus unterstiitzt es die Einstufung des Berufsbil-
dungsabschlusses im nationalen Qualifikationsrahmen Berufsbildung (NQR Berufshildung) bei der Erarbei-
tung der Zeugniserlauterung.

3.1. Berufsbild

ICT-Fachfrauen EFZ und ICT-Fachmanner EFZ sind im Support von ICT-Anwenderinnen und Anwendern
tatig. lhr Arbeitsgebiet reicht von der Installation von Benutzerendgeréaten, tiber die Instruktion bis zur Behe-
bung von technischen Problemen. Sie erkennen die Bedurfnisse und Anliegen der Kundinnen und Kunden,
resp. Benutzerinnen und Benutzern rasch und setzen sich engagiert fir eine zielfihrende Lésungssuche
ein. Dabei bewahren sie stets einen kiihlen Kopf, handeln proaktiv und sind kommunikationsstark.

Arbeitsgebiet

ICT-Fachfrauen EFZ und ICT-Fachmanner EFZ unterstiitzen Benutzerinnen und Benutzer in der Anwen-
dung von ICT-Mitteln, dazu gehdren Benutzerendgerate, Peripheriegerate, Dienste, Serverdienstleistungen
und Anwendungen. lIhre Arbeitsstelle kann in einem Dienstleistungs-, Industrie- und Gewerbebetrieb oder in
einer offentlichen Verwaltung angesiedelt sein. Sie Uben ihre beruflichen Téatigkeiten betriebsintern oder
auch bei einem externen Servicedienstleister aus. Sie sind vielfach direkt im Kontakt mit verschiedensten
Anspruchsgruppen, insbesondere Benutzerinnen und Benutzer, Teammitarbeitende oder andere betriebsin-
terne Fachpersonen, mit denen sie sich zur Lésungssuche austauschen. Fir die Installation von ICT-Benut-
zerendgeraten sowie fir die Unterstltzung oder Instruktion von Anwenderinnen und Anwendern arbeiten sie
direkt vor Ort oder Remote.

Wichtigste Handlungskompetenzen

ICT-Fachfrauen EFZ und ICT-Fachmanner EFZ installieren und konfigurieren eine breite Palette von ICT-
Benutzerendgeraten und stellen deren Betrieb sicher. Das Anbinden von Geréten und Diensten an eine Net-
zinfrastruktur oder Serverdienstleistung gehdért dabei genauso dazu wie die Gewahrleistung der Sicherheit
dieser Geréate im Betrieb.

Benutzerinnen und Benutzer unterstiitzen sie im Umgang mit ICT-Mitteln. Dazu erstellen sie geeignete Hilfs-
mittel und Anleitungen und flihren Instruktionen durch. Von Bedeutung ist ausserdem die Sensibilisierung
der Benutzerinnen und Benutzern in Bezug auf Datenschutz und Datensicherheit.

Im Support erkennen sie Kundenbediirfnisse rasch und bearbeiten Anliegen lésungsorientiert. Komplexe
Probleme koordinieren sie mit anderen Fachpersonen. Dabei greifen sie auf definierte Prozessablaufe zu-
rick und wenden das Problemmanagement sicher an. Sie setzen gezielt Gespréachstechniken ein, um
schwierige Situationen zu deeskalieren und Konflikte zu verhindern.

Berufsausibung

Der Anspruch eines stérungsfreien Betriebs sowie die Komplexitat der Systeme stellen hohe Anforderungen
an die technischen Kompetenzen der Berufsleute. Sie kennen die firmenspezifischen Einstellungen der ein-
gesetzten Gerate und Anwendungen/Betriebsapplikationen, um bei Installationen und im Supportfall rasch
und in hoher Qualitat handeln zu kénnen.

ICT-Fachfrauen EFZ und ICT-Fachmanner EFZ zeichnen sich durch ihre Neugier und ein grosses Interesse
fur Technik aus. Sie halten sich in Bezug auf Innovationen bei Geraten oder Anwendungen auf dem aktuel-
len Stand und bringen die Erkenntnisse in ihrem Berufsalltag ein. Der direkte Kontakt und Austausch mit
Kundinnen und Kunden, resp. Benutzerinnen und Benutzern sowie die Zusammenarbeit mit Fachleuten aus
dem ICT-Umfeld setzt eine hohe Sozialkompetenz voraus. ICT-Fachleute sind kommunikativ, gehen kon-
struktiv mit Feedback um und lassen sich auch in hektischen Situationen nicht aus der Ruhe bringen. Sie
bleiben stets professionell und respektvoll. ICT-Fachfrauen EFZ und ICT-Fachménner EFZ haben Zugang
zu sehr sensiblen Daten. Dies verlangt hdchste Vertraulichkeit und Integritat.
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Bedeutung des Berufes fur Gesellschaft, Wirtschaft, Natur und Kultur

Die Digitalisierung erfasst alle Arbeits- und Lebensbereiche. Kaum ein Wirtschaftszweig, ein Geschéftsab-
lauf oder ein Produkt kommt heute ohne ICT-Mittel aus. ICT-Fachfrauen EFZ und ICT-Fachmanner EFZ
Ubernehmen eine entscheidende Rolle bei der Sicherstellung des laufenden Betriebs. Gemeinsam mit ande-
ren Fachpersonen aus dem ICT-Umfeld schiitzen sie ICT-Infrastrukturen und Daten mit geeigneten Mitteln
gegen Angriffe oder Missbrauch.

In ihrem Arbeitsalltag tragen ICT-Fachfrauen EFZ und ICT-Fachménner EFZ zur 6kologischen, sozialen und
wirtschaftlichen Nachhaltigkeit bei. So berlicksichtigen sie bei der Installation und beim Betrieb von Geréaten
Aspekte der Energie- und Ressourceneffizienz. Sie sensibilisieren Anwenderinnen und Anwender in Bezug

auf den energie- und ressourcenschonenden Umgang mit ICT-Mitteln.

ICT-Fachfrauen EFZ und ICT-Fachmanner EFZ stehen mit unterschiedlichsten Anspruchsgruppen in Kon-
takt. Sie sind sich der Vielfalt und Diversitét der beteiligten Personen bewusst und tragen aktiv zu einer offe-
nen Unternehmenskultur bei.

Allgemeinbildung

Die Allgemeinbildung beinhaltet grundlegende Kompetenzen zur Orientierung im personlichen Lebenskon-
text und in der Gesellschaft sowie zur Bewaltigung von privaten und beruflichen Herausforderungen.
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3.2. Ubersicht der Handlungskompetenzen

N7 Handlungskompetenz-
Bereiche

Handlungskompetenzen -

Inbetriebnehmen von

al

ICT-Benutzerendgerate
beschaffen

a2

ICT-Benutzerendgeréate
installieren und konfigu-

a3

ICT-Benutzerendgerate auf
ihre Funktion testen und die

a4

Die Inbetriebnahme von
ICT-Benutzerendgera-

Planen, Organisieren und
d | Abwickeln von ICT-Sup-
portaufgaben

ICT-Supportanfragen ent-
gegennehmen und bear-
beiten

Herausfordernde ICT-
Supportanfragen analy-
sieren und geeignete
Deeskalationsstrategien
anwenden

Eigene Arbeiten im ICT-Ge-
schéftsalltag priorisieren
und organisieren

Aufgaben in ICT-Projek-
ten planen, Uberpriifen
und reflektieren

a ICT-Benutzerendgeraten rieren Tests auswerten ten automatisieren
b1l b2 b3 b4 b5
Netzfahige Gerate und ICT-Benutzerendgerate | Einfache Sicherheitsstan- | Anwendungen und Konfigurationen von
Sicherstellen des Betriebs | d2zugehdrige Dienste an | an Dienste anbinden dards umsetzen, tberprifen | Dienste installieren und | CT-Mitteln und ICT-
b |\ on ICT-Mitteln Netzinfrastruktur anbinden | und Stérungen beheben | und optimieren konfigurieren Prozessen automatisie-
und Stérungen beheben Cl
cl c2 c3
Benutzerinnen und Benut- | Anleitungen und Hilfs- | Benutzerinnen und Benut-
. _ | zerim Umgang mit ICT- mittel fir Benutzerinnen | zer im Umgang mit dem Da-
¢ |Ynterstutzen der Benutze- | i1 intruieren und un- | und Benutzer erstellen | tenschutz und der Datensi-
rinnen und Benutzer . - L
terstiitzen oder anpassen cherheit sensibilisieren
di d2 d3 d4 d5

ICT-Mittel Gberwachen




3.3. Anforderungsniveau des Berufes

Das Anforderungsniveau des Berufes ist im Bildungsplan mit den zu den Handlungskompetenzen zéhlenden Leistungszielen und Modulen an den drei Lernorten
weiter beschrieben. Zusatzlich zu den Handlungskompetenzen wird die Allgemeinbildung geméss Verordnung des SBFI vom 27. April 2006 Gber Mindestvorschriften

fur die Allgemeinbildung in der beruflichen Grundbildung vermittelt (SR 412.101.241).
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4. Handlungskompetenzbereiche, Handlungskompetenzen und Leistungsziele je Lernort

In diesem Kapitel werden die in Handlungskompetenzbereiche gruppierten Handlungskompetenzen und die Leistungsziele je Lernort beschrieben. Die im Anhang
aufgefuihrten Instrumente zur Férderung der Qualitat unterstitzen die Umsetzung der beruflichen Grundbildung und férdern die Kooperation der drei Lernorte.

Handlungskompetenzbereich a: Inbetriebnehmen von ICT-Benutzerendgeréaten

Handlungskompetenz al: ICT-Benutzerendgerate beschaffen

ICT-Fachleute erfassen Kundenanforderungen und erstellen daraus einen gewichteten Anforderungskatalog, um die geeigneten ICT-Benutzerendgeréte zu beschaf-
fen. Sie sammeln die notwendigen Produktinformationen und bewerten diese im Hinblick auf die Anforderungen. Damit schaffen sie eine fundierte Entscheidungs-
grundlage. Anschliessend prifen sie die Verflgbarkeit und den Preis der bevorzugten Produktvariante. Sie prasentieren der Kundin oder dem Kunden Empfehlungen
und Alternativen, die sie nachvollziehbar begriinden, und lésen den Beschaffungsprozess geméass den betrieblichen Vorgaben aus.

ICT-Fachleute beriicksichtigen bei der Beschaffung von Geréten 6kologische Aspekte (z.B. Energieeffizienz, Herstellung, Kreislauffahigkeit Cradle to Cradle). Aus-
serdem achten sie auf ein gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis. Sie fungieren als Bindeglied zwischen Kundinnen/Kunden und Firma, strukturieren ihre Arbeit sorgfaltig
und argumentieren sachlich, um den Beschaffungsprozess reibungslos zu gestalten und die Kundin oder den Kunden zufriedenzustellen.

Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module liberbetrieblicher Kurs

al.l Sie nehmen Kundenanforderungen auf und erstellen daraus
einen gewichteten Anforderungskatalog. (K4)

al.2 Sie beschaffen sich aufgrund des Anforderungskatalogs die
notwendigen Produktinformationen. (K4)

al.3 Sie bewerten die gesammelten Produktinformationen im An-
forderungskatalog und schaffen eine Entscheidungsgrundlage.
(K4)

al.4 Sie klaren die Verfugbarkeit, 6kologische Aspekte sowie den
Preis der gewéahlten Produktvariante ab. (K3)

al.5 Sie prasentieren dem Kunden oder der Kundin Empfehlun-
gen und Alternativen (in mindlicher oder schriftlicher Form) und
begrinden diese nachvollziehbar. (K3)

al.6 Sie lésen den Beschaffungsprozess gemass den betriebli-
chen Vorgaben und Dokumenten aus. (K3)

306 Kleinprojekte im eigenen Berufsumfeld ab-
wickeln
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Handlungskompetenz a2: ICT-Benutzerendgeréate installieren und konfigurieren

ICT-Fachleute montieren Hardware-Komponenten wie Speichermedien, Anschliisse, Gehauseteile und Akkus geméass Vorgaben oder wechseln diese aus. Sie
installieren und konfigurieren Betriebssysteme auf verschiedenen ICT-Benutzerendgeréten und richten Peripheriegeréte sowie Gerateerweiterungen nach den
Firmenspezifikationen ein. Sie sorgen fir die Installation aller notwendigen Updates und Patches fiir Betriebssysteme, Software, BIOS und Firmware. Sie l6schen
Daten auf alten Geraten und entsorgen diese fachgerecht oder bereiten sie fir die Wiederverwendung vor.

ICT-Fachleute achten auf die ordnungsgemasse Entsorgung oder Wiederverwendung alter Gerate. Gleichzeitig stellen sie durch sorgfaltige Konfiguration und
Updates die Langlebigkeit und Effizienz der Gerate sicher. lhre strukturierte Arbeitsweise und préazise Ausfiihrung sichern die Betriebsbereitschaft der ICT-Benutze-

rendgerate und deren Peripheriegerate.

Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module tGiberbetrieblicher Kurs

a2.1 Sie montieren Hardware-Komponenten wie z.B. Speicherme-
dien, Anschlisse, Gehauseteile, Akkus unter Einhaltung von Vor-
gaben oder wechseln diese aus. (K3)

a2.2 Sie installieren und konfigurieren Betriebssysteme nach Vor-
gaben auf unterschiedlichen ICT-Benutzerendgeréten. (K3)

a2.3 Sie installieren und konfigurieren Peripheriegerate und Gera-
teerweiterungen fur den vorgesehenen Einsatz entsprechend den
Firmenspezifikationen. (K3)

a2.4 Sie installieren alle benétigten Updates/Patches wie z.B. OS,
Software, BIOS, Firmware entsprechend den Firmen- oder Her-
stellervorgaben. (K3)

a2.5 Sie léschen Daten auf alten Geraten. (K3)

a2.6 Sie fuhren alte Geréte der Wiederverwendung zu oder ent-
sorgen diese fachgerecht. (K3)

126 Peripheriegerate im Netzwerkbetrieb ein-
setzen

UK 1 ICT-Mittel in Betrieb nehmen und klei-
nes LAN aufbauen

Handlungskompetenz a3: ICT-Benutzerendgerate auf ihre Funktion testen und die Tests auswerten

ICT-Fachleute erstellen Plane fur Funktionstests, die den betrieblichen Vorgaben entsprechen, um die Betriebsféhigkeit von ICT-Benutzerendgeraten sicherzustel-
len. Sie fuhren die Tests gemass den Vorgaben oder einem Testkonzept durch und protokollieren die Ergebnisse. Anschliessend bewerten sie die Testresultate
und bestimmen notwendige Massnahmen. Bestehende Funktionstests passen sie aufgrund neuer Rahmenbedingungen an.

Mit einer sorgféltige Testplanung und Auswertung gewéhrleisten ICT-Fachleute, dass Geréate zuverlassig funktionieren und unndétige Kosten durch Fehlfunktionen
vermieden werden. Durch eine vollstandige Dokumentation stellen sie die Nachvollziehbarkeit sicher.

12



Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module liberbetrieblicher Kurs

a3.1 Sie erstellen einen Plan fir Funktionstests unter Berlicksich-
tigung von betrieblichen Vorgaben. (K4)

a3.2 Sie fuhren Funktionstests nach Vorgabe oder Testkonzept
durch und protokollieren diese. (K3)

a3.3 Sie beurteilen die Testresultate und bestimmen allfallige
Massnahmen. (K4)

a3.4 Sie passen bestehende Funktionstests aufgrund von neuen
Rahmenbedingungen an. (K4)

126 Peripheriegerate im Netzwerkbetrieb ein-
setzen

UK 1 ICT-Mittel in Betrieb nehmen und klei-
nes LAN aufbauen

Handlungskompetenz a4: Die Inbetriebnahme von ICT-Benutzerendgeraten automatisieren

ICT-Fachleute setzen vorhandene Automatisierungslésungen zur Inbetriebnahme von ICT-Benutzerendgeraten ein und tiberwachen deren Ausfuhrung. Sie flhren
einfache Anpassungen an den Automatisierungsmechanismen durch, um deren Funktionalitat zu optimieren. Bei fehlerhafter automatisierter Inbetriebnahme identi-
fizieren und kommunizieren sie moégliche Massnahmen, wie das Wiederholen von Tests, das Sammeln von Lodfiles und den Einbezug der Fachabteilungen.

ICT-Fachleute verwenden energieeffiziente Automatisierungslésungen (minimaler Energieverbrauch, maximale Effizienz). Um einen reibungslosen Betrieb sicher-
zustellen, beheben sie Fehler méglichst schnell. Sie setzen ihr analytisches Denken ein, um Abhéngigkeiten zu erkennen.

Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module lGiberbetrieblicher Kurs

a4.1 Sie wenden die vorhandene Automatisierung zur Inbetrieb-
nahme von ICT-Benutzerendgeraten an und kontrollieren deren
Ausfiihrung. (K3)

a4.2 Sie nehmen einfache Anpassungen bei der Funktionalitat
von Automatisierungsmechanismen vor und achten dabei auf die
Energieeffizienz (minimaler Energieverbrauch, maximale Effizi-
enz). (K4)

a4.3 Sie bestimmen und kommunizieren mégliche Massnahmen,
wenn die automatisierte Inbetriebnahme fehlerhaft war (z.B. Test

wiederholen, Logfiles sammeln und Fachabteilungen involvieren).

(KS)

UK 3 Automatisierungstechnologien einset-
zen
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Handlungskompetenzbereich b: Sicherstellen des Betriebs von ICT-Mitteln

Handlungskompetenz b1: Netzfahige Gerate und dazugehdrige Dienste an Netzinfrastruktur anbinden und Stérungen beheben

ICT-Fachleute erfassen die Anforderungen der Kundinnen und Kunden und definieren die benétigten Gerate, Dienste und Komponenten fir die Anbindung an die
Netzinfrastruktur. Sie installieren und konfigurieren einfache Netzwerkumgebungen, einschliesslich Switches, Router und Access Points in einer LAN-Umgebung.
Sie integrieren ICT-Benutzerendgerate und netzwerkfahige Peripheriegerate, wie PCs, Notebooks, Thin Clients, mobile Gerate, Drucker, Multifunktionsgerate und
Telekommunikationsgerate, in bestehende Netzwerke. Bei auftretenden Stérungen analysieren und lokalisieren sie die Probleme innerhalb der Netzwerkumgebung
und beheben diese oder leiten sie an die zustandige Stelle weiter.

Durch eine sorgfaltige Planung und Integration tragen ICT-Fachleute zur Senkung von Betriebskosten bei. Bei der Installation und Konfiguration achten sie auf
energieeffiziente Einstellungen. Sie sorgen durch schnelle Fehlerbehebung fir einen stérungsfreien Betrieb und hohere Kundenzufriedenheit.

Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module lGberbetrieblicher Kurs

bl.1. Sie nehmen die Anforderungen von Kund/innen auf und de-
finieren die benotigten Gerate, Dienste und Komponenten. (K4)

b1.2. Sie installieren und konfigurieren eine einfache Netz-
werkumgebung (z.B. Switch, Router, Access-Point in einer LAN-
Umgebung). (K3)

b1.3 Sie integrieren ICT-Benutzerendgerate und Netzwerkfahige
Peripheriegerate (z.B: PC, Notebook, Thin clients, mobile Geréte,
Drucker, Multifunktionsgerate und Telekommunikationsgerate) in
eine bestehende Netzwerkumgebung und achten dabei auf ener-
gieeffiziente Einstellungen. (K3)

bl.4 Sie analysieren Stérungen, und grenzen diese innerhalb der
Netzwerkumgebung ein. (K4)

b1.5 Sie beheben Stérungen oder leiten diese an die korrekte
Stelle weiter. (K3)

117 Informatik- und Netzinfrastruktur fir ein
kleines Unternehmen realisieren

123 Serverdienste in Betrieb nehmen

129 LAN-Komponenten in Betrieb nehmen

UK 1 ICT-Mittel in Betrieb nehmen und klei-
nes LAN aufbauen

UK 4 eigener Helpdesk aufbauen und betrei-
ben

Handlungskompetenz b2: ICT-Benutzerendgerate an Dienste anbinden und Stérungen beheben

ICT-Fachleute konfigurieren ICT-Benutzerendgerate zur Anbindung an Dienste wie Server oder Cloud. Sie analysieren Stérungen, legen Massnahmen fest und

beheben einfache Probleme selbststandig oder leiten sie mit allen nétigen Informationen weiter.
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ICT-Fachleute zeichnen sich durch ein strukturiertes und systematisches Vorgehen aus. Sie versetzen sich in die Situation der Benutzerinnen und Benutzer, kom-
munizieren auf Augenhdhe und lassen sich nicht aus der Ruhe bringen.

Leistungsziele Betrieb Module Berufsfachschule Module Uberbetrieblicher Kurs
b2.1 Sie konfigurieren ICT-Benutzerendgeréte, um diese an ein- 117 Informatik- und Netzinfrastruktur fur ein UK 1 ICT-Mittel in Betrieb nehmen und klei-
gesetzte Dienste anzubinden (z.B. Server, Cloud). (K3) kleines Unternehmen realisieren nes LAN aufbauen

b2.2 Sie analysieren Stérungen und legen Massnahmen fest. (K4) | 123 Serverdienste in Betrieb nehmen

b2.3 Sie beheben einfache Stérungen selbststéandig oder leiten Neu: ICT-Benutzerendgeréate einrichten und
eine Stdrung mit allen bendtigten Informationen an die korrekte verwalten (aus 304, 305, 261)

Stelle weiter. (K3) 129 LAN-Komponenten in Betrieb nehmen

Handlungskompetenz b3: Einfache Sicherheitsstandards umsetzen, Uberprifen und optimieren

ICT-Fachleute installieren und konfigurieren Schutzsoftware auf ICT-Benutzerendgeréten. Sie Uberprifen und definieren den Unterhalt der Schutzmassnahmen,
einschliesslich Aktualisierungen und Uberpriifungen, unter Beriicksichtigung aktueller Gefahren. Zudem setzen sie Schutzmassnahmen und Prozesse geméass den
Sicherheitsrichtlinien um, beispielsweise bei der Erkennung und Beseitigung von Schadsoftware oder dem Vorgehen bei Phishingversuchen.

Sie setzen ressourcenschonende Schutzsoftware ein und bertcksichtigen effiziente Sicherheitsprozesse, die sowohl den Schutz erhéhen als auch Kosten durch
Sicherheitsvorfalle reduzieren. Sie zeichnen sich durch ein hohes Sicherheitshewusstsein aus und handeln proaktiv.

Leistungsziele Betrieb Module Berufsfachschule Module Uberbetrieblicher Kurs

b3.1 Sie installieren und konfigurieren auf ICT-Benutzerendgera- Neu: ICT-Benutzerendgerate einrichten und
ten gangige, ressourcenschonende Schutzsoftware. (K3) verwalten (aus 304, 305, 261)

b3.2 Sie tberprufen und definieren den Unterhalt der eingesetz- 263 Sicherheit von ICT-Benutzerendgeraten
ten Schutzmassnahmen (z.B. Aktualisierung, Uberpriifung) unter | gewahrleisten
Bericksichtigung von aktuellen Gefahren. (K4)

b3.3 Sie setzen Schutzmassnahmen und Prozesse unter Beriick-
sichtigung der Sicherheitsrichtlinien um (z.B. Erkennung und Be-

seitigung bei Befall durch Schadsoftware, Vorgehen bei Phishing-
versuchen). (K3)

15



Handlungskompetenz b4: Anwendungen und Dienste installieren und konfigurieren

ICT-Fachleute erfassen Kundenanforderungen und definieren die bendétigten Anwendungen und Dienste sowie deren Spezifikationen, einschliesslich Integrations-
und Kompatibilitatsprifungen. Sie betreiben und konfigurieren Dienste zur Nutzung auf Benutzerendgeraten und installieren Anwendungen gemass Vorgaben. Die
Lésungen werden an die Bediirfnisse der Endbenutzer/innen angepasst. Bei Stérungen analysieren sie die Probleme, definieren Massnahmen und beheben einfache

Storungen selbststandig oder leiten diese weiter.

ICT-Fachleute denken aktiv mit. Sie implementieren energie- und ressourcenschonende sowie kundenorientierte Lésungen. Durch eine genaue Planung und Anpas-
sung der Anwendungen senken sie die Kosten und steigern die Effizienz. Sie legen Wert auf firmenorientiertes Handeln und halten sich an Firmenstandards.

Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module lGiberbetrieblicher Kurs

b4.1 Sie nehmen Kundenanforderungen auf und definieren die
bendtigten Anwendungen und Dienste sowie deren Spezifikatio-
nen (inkl. Integrations- und Kompatibilitatstiberpriifung). (K4)

b4.2 Sie betreiben und konfigurieren Dienste zur Nutzung auf den
Benutzerendgeraten. (K3)

b4.3 Sie installieren und konfigurieren Anwendungen gemass
Vorgaben auf Benutzerendgeraten. (K3)

b4.4 Sie passen die Losung den Bedurfnissen des Endbenutzers
an. (K3)

b4.5 Sie analysieren Stérungen bei Anwendungen und Diensten
und definieren Massnahmen (z.B. Dienste neu starten). (K5)

b4.6 Sie beheben einfache Stérungen bei Anwendungen und
Diensten selbstandig oder leiten diese an die korrekte Stelle wei-
ter. (K4)

123 Serverdienste in Betrieb nehmen

UK 1 ICT-Mittel in Betrieb nehmen und klei-
nes LAN aufbauen

UK 4 eigener Helpdesk aufbauen und betrei-
ben

Handlungskompetenz b5: Konfigurationen von ICT-Mitteln und ICT-Prozessen automatisieren

ICT-Fachleute schatzen den Aufwand und die Wirtschaftlichkeit einer Automatisierung ab. Sie wahlen geeignete und aktuelle Technologien zur Automatisierung
von Konfigurationen aus und setzen diese um. Bestehende Automatisierungen interpretieren sie und passen sie an neue Anforderungen an.

Sie nutzen ressourcenschonende Automatisierungstechnologien und verbessern damit die Effizienz. Sie achten auf eine genaue Planung und vereinfachen repeti-
tive und zeitintensive Aufgaben. Sie sind bestrebt, automatisierte Prozesse auf Zeiten mit geringer Systembeanspruchung zu planen.

Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module lGiberbetrieblicher Kurs
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b5.1 Sie schatzen den zeitlichen Aufwand, die Wirtschaftlichkeit
sowie die Energie- und Ressourceneffizienz fur eine Automatisie-
rung ab. (K4)

b5.2 Sie wahlen geeignete und aktuelle Technologien fir die Au-
tomatisierung von Konfigurationen aus (z.B. Github, Kl). (K4)

b5.3 Sie automatisieren Konfigurationen mit aktuellen Technolo-
gien (z.B. Massenmutation, Daten kumulieren). (K3)

b5.4 Sie interpretieren bestehende Automatisierungen und pas-
sen diese auf die neuen Bedirfnisse an. (K4)

UK 3 Automatisierungstechnologien einset-
zen

UK 4 eigener Helpdesk aufbauen und betrei-
ben
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Handlungskompetenzbereich c: Unterstltzen der Benutzerinnen und Benutzer

Handlungskompetenz c1: Benutzerinnen und Benutzer im Umgang mit ICT-Mitteln instruieren und unterstiitzen

ICT-Fachleute bestimmen die Zielgruppe und deren Bedirfnisse und bereiten systematisch eine adressatengerechte Instruktion oder Prasentation vor. Sie erstellen
Hilfsmittel wie Présentationen oder Lernvideos mit geeigneten Tools und Medien, auch auf Englisch. Sie instruieren Benutzerinnen und Benutzer zielgerichtet und
beantworten deren Fragen verstandlich. Rickmeldungen werden gezielt eingeholt, um das Verstandnis der Benutzer/innen sicherzustellen und weiterfiihrende

Ressourcen bereitzustellen.

Im Kontakt mit den Benutzerinnen und Benutzern zeigen sie Empathie und Professionalitat. Durch effiziente Schulungsvorbereitung und -durchfiihrung sparen sie

Zeit und Kosten. Sie sensibilisieren Benutzerinnen und Benutzer in Bezug auf mdgliche Energieeinsparungen.

Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module tGberbetrieblicher Kurs

cl.1 Sie bestimmen die Zielgruppe und deren Bediirfnisse. (K4)

cl.2 Sie bereiten eine adressatengerechte Instruktion/Prasenta-
tion systematisch und sorgfaltig vor. (K3)

c1.3 Sie erstellen Hilfsmittel fir die Instruktion (z.B. Prasentation,
Lernvideo) anhand von geeigneten Tools und Medien. (K3)

c1.4 Sie erstellen einfache Hilfsmittel fur die Instruktion auf Eng-
lisch. (K3)

c1.5 Sie instruieren Benutzer/innen adressatengerecht und zielge-
richtet. (K3)

c1.6 Sie erlautern Benutzer/innen energieoptimierte Gerateein-
stellungen. (K3)

cl.7 Sie beantworten Fragen verstandlich und nachvollziehbar.
(K3)

c1.8 Sie holen gezielt Rickmeldungen bei den Teilnehmenden
ein. (K3)

c1.9 Sie instruieren Benutzer/innen auf Englisch und beantworten
deren Fragen. (K3)

214 Benutzer/innen im Umgang mit Informatik-
mitteln instruieren

370 Mit verschiedenen Anspruchsgruppen in
einer Fremdsprache kommunizieren (Englisch)

UK 2 Anleitungen und Hilfsmittel fiir Benut-
zer/innen erstellen und prasentieren
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Handlungskompetenz c2: Anleitungen und Hilfsmittel fir Benutzerinnen und Benutzer erstellen oder anpassen

ICT-Fachleute bestimmen die Zielgruppe und deren Bedurfnisse, formulieren klare Ziele und recherchieren die benétigten Informationen zur Umsetzung. Sie erstel-
len verstandliche und klar strukturierte Anleitungen und Hilfsmittel, wobei sie zeitgemésse Technologien wie Bots, Kinstliche Intelligenz und Self-Service anwen-
den. Sie unterstltzen zentrale Aussagen und Informationen mit geeigneten Visualisierungstechniken und stellen Anleitungen - auch auf Englisch - zur Verfiigung.

ICT-Fachleute legen grossen Wert darauf, die Sicht der Benutzer/innen einzunehmen, um deren Bedurfnisse optimal zu erfiillen. Sie achten darauf, dass die Anlei-
tungen und Hilfsmittel leicht auffindbar und stets aktuell sind.

Leistungsziele Betrieb Module Berufsfachschule Module Gberbetrieblicher Kurs
c2.1 Sie bestimmen die Zielgruppe und deren Bedurfnisse. (K4) 214 Benutzer/innen im Umgang mit Informatik- | UK 2 Anleitungen und Hilfsmittel fir Benut-
mitteln instruieren zer/innen erstellen und prasentieren

c2.2 Sie formulieren einfache und klare Ziele unter Beriicksichti-
gung der betrieblichen Vorgaben. (K3) 370 Mit verschiedenen Anspruchsgruppen in

c2.3 Sie recherchieren die benétigten Informationen fur die Um- einer Fremdsprache kommunizieren (Englisch)

setzung. (K3)

c2.4 Sie erstellen Anleitungen und Hilfsmittel (z.B. Video) ver-
sténdlich und klar strukturiert. Dabei wenden sie zeitgeméasse
Technologien an (z.B. Bots, Kl, Self-Service). (K3)

c2.5 Sie unterstitzen zentrale Aussagen und Informationen mit
geeigneten Visualisierungstechniken nachvollziehbar und wirk-
sam. (K3)

c2.6 Sie erstellen Anleitungen und Hilfsmittel auf Englisch. (K3)

Handlungskompetenz c¢3: Benutzerinnen und Benutzer im Umgang mit dem Datenschutz und der Datensicherheit sensibilisieren

ICT-Fachleute klaren Benutzerinnen und Benutzer Uber aktuelle Bedrohungen in Bezug auf Datenschutz und Datensicherheit auf. Sie zeigen ihnen relevante Mass-
nahmen fir grundlegenden Datenschutz, wie den sicheren Umgang mit Passwortern und sensiblen Daten sowie die Sicherstellung von Integritat und Vertraulich-
keit. Zudem erlautern sie Massnahmen zur Gewébhrleistung der Datensicherheit, wie den Schutz vor Phishing und Viren sowie die Sicherstellung der Verfligbarkeit
von Daten. Sie unterstitzen die Fachabteilung bei der Durchfiihrung von Sensibilisierungskampagnen.

ICT-Fachleute begegnen den Benutzerinnen und Benutzern mit Empathie und verwenden iberzeugende Argumente, um das Bewusstsein fur die Wichtigkeit von
Datenschutz und Datensicherheit zu schéarfen.

Leistungsziele Betrieb Module Berufsfachschule Module Uberbetrieblicher Kurs

19




c3.1 Sie klaren Benutzerinnen und Benutzer tber aktuelle Bedro-
hungen in Bezug auf Datenschutz und Datensicherheit auf. (K3)

c3.2 Sie zeigen einer Benutzerin / einem Benutzer relevante Mas-
snahmen fiir einen grundlegenden Datenschutz auf (z.B. Umgang
mit Passwortern / sensitiven Daten, Integritat, Vertraulichkeit).
(K3)

c3.3 Sie zeigen einer Benutzerin / einem Benutzer geeignete

Massnahmen fiir die Gewahrleistung der Datensicherheit auf (z.B.

Verflgbarkeit, Phishing, Viren). (K3)

c3.4 Sie unterstitzen die Fachabteilung bei der Durchflihrung von
Sensibilisierungskampagnen. (K3)

263 Sicherheit von ICT-Benutzerendgeréten
gewahrleisten

UK 2 Anleitungen und Hilfsmittel fir Benut-
zer/innen erstellen und présentieren
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Handlungskompetenzbereich d: Planen, Organisieren und Abwickeln von ICT-Supportaufgaben

Handlungskompetenz d1: ICT-Supportanfragen entgegennehmen und bearbeiten

ICT-Fachleute nehmen Kundenanfragen und Kundenbedirfnisse zuvorkommend entgegen, kategorisieren und priorisieren diese gemass betrieblichen Vorgaben.
Sie grenzen mit gezielten Fragen die Problemstellung ein und beheben Supportanfragen eigenstandig, effizient und zielgerichtet mit geeigneten Mitteln. Bei Bedarf
leiten sie Anfragen und Probleme mit allen nétigen Informationen an die korrekten Stellen weiter. Zudem dokumentieren sie die getatigten Arbeiten vollstandig und
nachvollziehbar und informieren die/den Endanwender/in adressatengerecht Giber den Stand der Arbeiten. Sie unterstiitzen die/den Endanwender/in bei der Lésung

des Problems mit geeigneten Methoden und Hilfsmitteln und bearbeiten ICT-Supportanfragen, auch auf Englisch.

ICT-Fachleute handeln stets dienstleistungs- und Iésungsorientiert. Sie verstehen die Wichtigkeit von transparentem Informationsfluss und arbeiten unter Druck

effizient, wobei sie die Prioritaten korrekt setzen.

Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module lGberbetrieblicher Kurs

d1.1 Sie nehmen Kundenanfragen und Kundenbedurfnisse zuvor-
kommend entgegen. (K3)

d1.2 Sie kategorisieren und priorisieren Kundenanfragen gemass
betrieblichen Vorgaben. (K3)

d1.3 Sie grenzen mit gezielten Fragen die Problemstellung ein.
(K4)

d1.4 Sie beheben Supportanfragen eigenstandig, effizient und
zielgerichtet mit geeigneten Mitteln. (K3)

d1.5 Sie leiten bei Bedarf Anfragen und Probleme mit allen néti-
gen Informationen an die korrekten Stellen weiter. (K3)

d1.6 Sie dokumentieren die getatigten Arbeiten vollstéandig und
nachvollziehbar fur alle Beteiligten. (K3)

d1.7 Sie informieren Endanwender/innen adressatengerecht tber
den Stand der Arbeiten. (K3)

d1.8 Sie unterstiitzen Endanwender/innen bei der Lésung von
Problemen mit geeigneten Methoden und Hilfsmitteln. (K3)

d1.9 Sie bearbeiten ICT-Supportanfragen auf Englisch. (K3)

437 Supportarbeiten auf Englisch durchflihren

370 Mit verschiedenen Anspruchsgruppen in
einer Fremdsprache kommunizieren (Englisch)

UK 2 Anleitungen und Hilfsmittel fiir Benut-
zer/innen erstellen und prasentieren
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Handlungskompetenz d2: Herausfordernde ICT-Supportanfragen analysieren und geeignete Deeskalationsstrategien anwenden

ICT-Fachleute erkennen in der Kommunikation mit Benutzerinnen und Benutzern mégliches Konfliktpotenzial und deeskalieren Konflikte situationsgerecht, empa-

thisch und mit geeigneten Kommunikationstechniken. Sie erlautern mogliche technische Ursachen und Lésungswege sachlich, adressatengerecht und nachvoll-
ziehbar. Gemeinsam mit den Benutzern legen sie die nachsten Schritte und Massnahmen fest, wie das Weiterleiten an vorgesetzte Personen oder die nachste
Supportstufe. Zudem reflektieren sie die Konfliktsituation und halten die eigenen Erkenntnisse fest. Sie deeskalieren Konflikte auch auf Englisch.

ICT-Fachleute zeigen Verstandnis, bewahren Ruhe und begegnen den Benutzerinnen und Benutzern mit Wertschatzung und Respekt. Durch ihre empathische und
klare Kommunikation Iésen sie Missverstandnisse und Uberwinden Wissens-Diskrepanzen.

Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module lGiberbetrieblicher Kurs

d2.1 Sie erkennen in der Kommunikation mit Benutzer/innen mog-
liches Konfliktpotenzial. (K4)

d2.2 Sie deeskalieren Konflikte situationsgerecht, empathisch und
mit geeigneten Kommunikationstechniken. (K3)

d2.3 Sie erlautern mdégliche technische Ursachen und Losungs-
wege sachlich, adressatengerecht und nachvollziehbar. (K3)

d2.4 Sie legen die nachsten Schritte und Massnahmen gemein-
sam mit dem GegenUber fest (z.B. Weiterleiten an vorgesetzte
Personen oder nachste Supportstufe). (K3)

d2.5 Sie reflektieren die Konfliktsituation und halten die eigenen
Erkenntnisse fest. (K3)

d2.6 Sie deeskalieren Konflikte auf Englisch. (K3)

Neu 37x Konflikte im Support erkennen und
auf Englisch deeskalieren

Handlungskompetenz d3: Eigene Arbeiten im ICT-Geschaftsalltag priorisieren und organisieren

ICT-Fachleute verschaffen sich eine Ubersicht iiber die anstehenden Aufgaben und Tétigkeiten anhand geeigneter Methoden und Hilfsmittel. Sie priorisieren das
Tagesgeschaft und die anstehenden Aufgaben nach Dringlichkeit und Wichtigkeit und erstellen eine Planung mit moglichst genauen Aufwandschéatzungen. Sie
beschaffen sich zielgerichtet und eigenstandig die nétigen Informationen zu den anfallenden Aufgaben und reflektieren laufend ihre getatigten Arbeiten unter Be-

ricksichtigung von Zeitaufwand, Effizienz und Qualitat.

ICT-Fachleute legen grossen Wert auf Ordnung und Selbstorganisation, um eine klare Ubersicht zu behalten und Prioritaten setzen zu kénnen. Sie reflektieren
regelmassig ihre Vorgehensweisen, um ihre Arbeitsprozesse zu verbessern.

Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module lGiberbetrieblicher Kurs
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d3.1 Sie verschaffen sich eine Ubersicht tiber die anstehenden
Aufgaben und Tétigkeiten anhand von geeigneten Methoden und
Hilfsmitteln. (K3)

d3.2 Sie priorisieren Tagesgeschéaft und anstehende Aufgaben
nach Dringlichkeit und Wichtigkeit. (K3)

d3.3 Sie erstellen eine Planung mit moéglichst genauen Aufwand-
schatzungen. K3

d3.4 Sie verschaffen sich nétige Informationen zu anfallenden
Aufgaben zielgerichtet und eigenstandig. (K3)

d3.5 Sie reflektieren laufend getatigte Arbeiten unter Berticksichti-
gung von Zeitaufwand, Effizienz und Qualitat. (K3)

431 Auftrége im eigenen Berufsumfeld selbst-
stéandig durchfihren

UK 4 eigener Helpdesk aufbauen und betrei-
ben

Handlungskompetenz d4: Aufgaben in ICT-Projekten planen, tberprufen und reflektieren

ICT-Fachleute erstellen systematische Plane zur Abwicklung von Auftragen. Sie Uberprifen die im Projekt ausgefiihrten Arbeitsschritte und ergreifen geeignete
Massnahmen, wie das Einfordern von Terminbestatigungen und das Priifen von Abhangigkeiten. Zudem reflektieren sie ihren Beitrag zu den Projekten und geben

konkrete Rickmeldungen zur fachlichen und organisatorischen Optimierung.

ICT-Fachleute legen grossen Wert auf Transparenz und offene Kommunikation mit verschiedenen Stellen, um die erfolgreiche Mitarbeit in Projekten sicherzustel-
len. Sie achten darauf, Termine einzuhalten und die Qualitat der Arbeit zu gewahrleisten. Durch regelmassige Uberprifung und Reflexion ihrer Arbeit tragen sie zur

kontinuierlichen Verbesserung der Projekte bei.

Leistungsziele Betrieb

Module Berufsfachschule

Module lGiberbetrieblicher Kurs

d4.1 Sie erstellen Plane zur systematischen Abwicklung von Auf-
tragen unter Berilicksichtigung der Ressourcen, Termine, Prob-
lemstellungen und Arbeitsteilungen. (K4)

d4.2 Sie Uberprufen im Projekt ausgefiihrte Arbeitsschritte und
treffen geeignete Massnahmen (z.B. Terminbestatigungen einfor-
dern, Abhangigkeiten prufen). (K3)

d4.3 Sie reflektieren ihren Beitrag zu den Projekten. (K3)

d4.4 Sie geben konkrete Ruckmeldungen zur fachlichen und or-
ganisatorischen Optimierung von Projekten. (K4)

431 Auftrage im eigenen Berufsumfeld selbst-
standig durchfiihren

306 Kleinprojekte im eigenen Berufsumfeld ab-
wickeln

UK 4 eigener Helpdesk aufbauen und betrei-
ben
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Handlungskompetenz d5: ICT-Mittel tiberwachen

ICT-Fachleute nehmen ICT-Mittel in vorhandene Uberwachungssysteme auf und bearbeiten automatisierte Stérungsmeldungen gemass betrieblichen Vorgaben.
Sie identifizieren Stérungen bei ICT-Mitteln gezielt und beheben diese zeitnah oder leiten die Stérungsmeldung mit vollstandigen Informationen an die zustandige
Stelle weiter.

ICT-Fachleute reagieren proaktiv und handeln schnell, um Probleme zu beheben und die Erreichbarkeit sicherzustellen. Sie zeigen ein tiefes Verstandnis fir die
Systeme und arbeiten eng mit anderen IT-Abteilungen zusammen, um Lésungen zu finden und Arbeitsausfalle zu vermeiden.

Leistungsziele Betrieb Module Berufsfachschule Module Gberbetrieblicher Kurs
d5.1 Sie nehmen ICT-Mittel in vorhandene Uberwachungssys- Neu Virtualisierungs- und Cloudsysteme unter- | UK 3 Automatisierungstechnologien einset-
teme auf. (K3) stiitzen und Uberwachen zen

d5.2 Sie bearbeiten automatisierte Stérungsmeldungen gemass
betrieblichen Vorgaben. (K3)

d5.3 Sie prufen und identifizieren Stérungen bei ICT-Mitteln ge-
zielt. (K3)

d5.4 Sie leiten bei Notwendigkeit die Stérungsmeldung mit den
vollstandigen Informationen an die zustandige Stelle weiter. (K3)
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5. Ubersicht Module Berufsfachschule / iberbetriebliche Kurse

1. Lehrjahr

Berufsschule

??? ICT-Benutzer-
endgerate ein-
richten und ver-

walten
1. Sem

117 Informatik- und
Netzinfrastruktur
fur ein kleines
Unternehmen re-
alisieren 1. Sem

123 Serverdienste in
Betrieb nehmen

1. Sem

126 Peripheriegerate
im Netzwerk-be-
trieb einsetzen

1. Sem

431 Auftrage im eige-
nen Berufsumfeld
selbst-standig
durchfiihren

1. Sem

214 Benutzer/innen
im Umgang mit
Informatikmitteln
instruieren 2. sem

437 Supportarbeiten
auf Englisch

durchfiihren
2. Sem

uK
??7? ICT-Mittel in Be-
trieb nehmen

und kleines LAN

aufbauen
2.Sem

2. Lehrjahr

Berufsschule

129 LAN-Komponen-
ten in Betrieb neh-
men

3. Sem

263 Sicherheit von
ICT-Benutzerend-
geraten gewahr-
leisten

3. Sem

370 Mit verschiedenen
Anspruchsgruppen
in einer Fremdspra-
che kommunizieren

4. Sem

uK
?? Anleitungen und Hilfs-
2 mittel fiir Benutzer/

-innen erstellen und
prasentieren

3. Sem

?? Automatisierungs-

? technologien einset-

zen

4. Sem

3. Lehrjahr

Berufsschule

306 Kleinprojekte im
eigenen Berufs-
umfeld abwi-

ckeln
5. Sem

??7? Virtualisierungs-
und Cloudsys-
teme unterstut-
zen und Uberwa-
chen

5. Sem
??? Konflikte im Sup-
port erkennen

und auf Englisch
deeskalieren

6. Sem

uK
??? eigener Helpdesk

aufbauen und be-
treiben

5. Sem

Hinweis: Bei der Angabe des Semesters pro Modul handelt es sich um eine Empfehlung der Tragerschatft.
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Erstellung

Der Bildungsplan wurde von der unterzeichnenden Organisation der Arbeitswelt erstellt. Er bezieht sich auf die

Verordnung des SBFI vom [Erlassdatum BiVo] uber die berufliche Grundbildung fur ICT-Fachfrau / ICT-Fach-

mann EFZ.

Der Bildungsplan orientiert sich an den Ubergangsbestimmungen der Bildungsverordnung.

Bern, [Datum]
ICT-Berufsbildung Schweiz

Der Prasident

Das SBFI stimmt dem Bildungsplan nach Prufung zu.

Bern, [Datum/Stempel]

Staatssekretariat fur Bildung,
Forschung und Innovation

Rémy Hibschi
Stellvertretender Direktor
Leiter Abteilung Berufs- und Weiterbildung

Der Geschaftsfihrer
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Anhang 1: Verzeichnis der Instrumente zur Sicherstellung und
Umsetzung der beruflichen Grundbildung sowie zur FGrderung der
Qualitat

Dokumente Bezugsquelle

Verordnung des SBFI uber die berufliche Grundbildung fur Elektronisch

ICT-Fachfrau / ICT-Fachmann EFZ Staatssekretariat fiir Bildung,
Forschung und Innovation
( > Berufe A-Z)

Printversion
Bundesamt fiir Bauten und Logistik

( )

Bildungsplan zur Verordnung des SBFI iber die berufliche ICT-Berufshildung Schweiz
Grundbildung fur ICT-Fachfrau / ICT-Fachmann EFZ

Ausfihrungsbestimmungen zum Qualifikationsverfahren mit | ICT-Berufsbildung Schweiz
Abschlussprufung inkl. Kriterienkatalog

Leitfaden modulares Modell ICT-Berufsbhildung Schweiz
Fachkommission Modulbaukasten
Leitfaden Umsetzung modulares Modell in der beruflichen ICT-Berufsbildung Schweiz
Grundbildung der ICT-Lehren
Lerndokumentation Vorlage SDBB | CSFO
www.oda.berufsbildung.ch
Bildungsbericht Vorlage SDBB | CSFO
www.oda.berufsbildung.ch
Dokumentation betriebliche Grundbildung Vorlage SDBB | CSFO
www.oda.berufsbildung.ch
Organisationsreglement fur die Uberbetrieblichen Kurse ICT-Berufsbhildung Schweiz

Glossar berufsspezifische Begriffe www.modulbaukasten.ch/glossar



http://www.bvz.admin.ch/
http://www.bundespublikationen.admin.ch/
http://www.oda.berufsbildung.ch/

