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Leistungsbeurteilungsvorgabe


Modulnummer	437
Modultitel	Im Support arbeiten
Titel	LBV Modul 437-2 -  3 Elemente - Lerndokumentation / Protokoll / Portfolio, Präsentation von Arbeitsergebnissen, Praktische Umsetzungsarbeit


	
Übersicht	Leistungsbeurteilung in 3 Bereichen. Erstellen eines Wiki, Erstellen von Schulungsunterlagen in einer Gruppenarbeit, Schriftlicher Einzeltest.


Anzahl Elemente	3
Elementnummer	1

Beschreibung	Die Lernenden erstellen durch das Semester eine Lerndokumentation als Wiki. Dabei soll die/der Lernende insbesondere den Weg, welcher zur Erlangung der Kompetenz zurückgelegt wurde, aufzeigen und die erworbenen Kenntnisse festhalten.

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.
6	Lösungen für Störungen zielgruppengerecht aufbereiten, dokumentieren und kommunizieren.

Prüfungsform	Lerndokumentation / Protokoll / Portfolio

Gewichtung in %	30
Richtzeit (Empfehlung)	2

Bewertungskriterien	Vollständigkeit WikiReflexionsfähigkeit der ThemenAnwendung der FachspracheAblauf HelpdeskGliederungBilderSLALeistungsbereitschaft / Einsatz / ArbeitshaltungJeweils 3 Punkte pro Bewertungskriterium

Hilfsmittel	Wiki Software, Unterlagen, Internet

Praxisbezug	Die Lernenden müssen oft auch im Betrieb ein Wiki mit relevanten Informationen erstellen.


Anzahl Elemente	3
Elementnummer	2

Beschreibung	Die Lernenden erarbeiten in der Gruppe die Themen: Fragetechniken, Telefonsupport, Problemlösestrategien und Verhalten beim Kunden vor Ort. Dazu erstellen sie Schulungsunterlagen und schulen danach die anderen Lernenden.

Zu überprüfende Handlungsziele
3	Die dem 2nd Level zugewiesenen Kundenanliegen analysieren, Lösung vorbereiten, Lösung implementieren und dokumentieren oder Anliegen eskalieren.
5	Störungen analysieren und mit geeigneten Methoden Lösungen herbeiführen und dokumentieren.

Prüfungsform	Präsentation von Arbeitsergebnissen

Gewichtung in %	30
Richtzeit (Empfehlung)	6

Bewertungskriterien	Bewertet werden die erstellten Schulungsunterlagen nach vorgegebenen Kriterien.Vollständigkeit der SchulungsunterlagenTiefgang der ThemenReflexionsfähigkeit der ThemenAnwendung der FachspracheGliederungBilderLeistungsbereitschaft / Einsatz / ArbeitshaltungJeweils 3 Punkte pro Bewertungskriterium

Hilfsmittel	Unterlagen, Internet

Praxisbezug	Die Lernenden müssen in der Lage sein, Anleitungen für Kunden oder Berufskollegen zu erstellen und diese fachkompetent Supporten können.


Anzahl Elemente	3
Elementnummer	3

Beschreibung	Um sicherzustellen, dass die Theorie auch genügend verarbeitet wurde umfasst der dritte Teil der LB eine Praktische Umsetzungsarbeit.Die Lernenden erstellen durch das Semester eine Supportorganisation für eine fiktive IT-Firma. Dabei installieren und konfigurieren sie im Unterricht während dem Semester auch ein Ticketing Tool.Der Abschlusstest berücksichtigt nun, ob dieses Tool richtig konfiguriert wurde. Testet ob die Lernenden das Tool richtig anwenden können, und spielt einen kompletten Supportprozess durch. Dabei muss das Ticket anhand eines SLA’s richtig erfasst, weitergeleitet, gelöst und beantwortet werden. Weiter soll aus dem Ticket ein FAQ Eintrag erstellt werden welcher Publiziert wird.

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 %	40
Richtzeit (Empfehlung)	4

Bewertungskriterien	Kriterien Katalog

Hilfsmittel	Ausgefüllte Arbeitsblätter, Lernumgebung, Unterrichtsmaterialien, Internet

Praxisbezug	Sicherstellen das Theorie genügend verarbeitet wurde und die praktische Konfiguration richtig umgesetzt wurde.
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