[bookmark: page1]
	Lernkompass
	Modul G - Serviceanfragen bearbeiten
	

	(Teilnehmer*innen)
	
	

	
	
	

	Kurs:
	
	







Version: 001
[image: ]

Stand : 02/2024
[image: ]


	Ausbilder:   Bekir Zencirkiran
	
	
	Namenskürzel/Unterschrift
	BZ

	Moduldauer (von-bis):  02.12. bis 04.12.2024
	UE (gesamt):
	30
	Hinweis:
	Die grauen Flächen sind vom Ausbilder

	
	
	
	
	fortlaufend auszufüllen!




Hinweis zur Bearbeitung:

Der unten genannte inhaltliche Ablauf stellt einen Plan dar. In der Reihenfolge kann jederzeit davon abgewichen werden. Der Ausbilder*in gibt mit der Eintragung des Datums an, wann die Themen bearbeitet wurden und bestätigen dies mit seiner Unterschrift.

Durch die nachfolgende(n) Unterschrift(en) wird die Richtigkeit und Vollständigkeit der durch den/die Ausbilder/-in vermittelte Lerninhalte bestätigt

Medienliste:


Bücher:

Modul G - Serviceanfragen bearbeiten, 1, 2023, ISBN: Modul G - Ser, bfw, Deutschland
Modul G - Handout, 1, 2023, ISBN: Modul G - Han, bfw, Deutschland
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	Reihen-
	Thema
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	Aufgaben zur Bearbeitung
	Datum der
	Kürzel
	schriften-
	Methode
	

	folge
	
	
	
	Bearbeitung
	Azubi
	kürzel
	(vgl. letzte Seite
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	Ausbilder
	ff.)
	


[image: ]


	
	•
	Services im IT-Bereich
	
	Modul G -
	

	1
	unterscheiden
	
	
	

	
	
	Modul G - Serviceanfragen
	Serviceanfragen
	

	ca.8,00
	
	
	
	
	

	
	
	
	bearbeiten; Modul G - Handout;
	bearbeiten; Modul G -
	

	UE
	•
	Service-Management-
	
	
	

	
	
	
	
	Handout;
	

	
	Arten unterscheiden
	
	
	

	
	
	
	
	

	2
	•
	Internationaler Standard
	
	Modul G -
	

	
	
	
	Modul G - Serviceanfragen
	Serviceanfragen
	

	ca.8,00
	für Praxisempfehlungen im
	bearbeiten; Modul G - Handout;
	bearbeiten; Modul G -
	

	UE
	Service
	
	
	

	
	
	
	Handout;
	

	
	
	
	
	
	


[image: ]

· Einhaltung von Governance und Compliance
[image: ]



02.12.24		BZ





02.12.24		BZ


· Vertragsarten
[image: ]
	3
	
	
	
	Modul G -
	

	
	•
	Schutz
	Modul G - Serviceanfragen
	Serviceanfragen
	

	ca.7,00
	
	
	
	
	

	
	personenbezogener
	bearbeiten; Modul G - Handout;
	bearbeiten; Modul G -
	

	UE
	
	
	
	

	
	Kundendaten
	
	Handout;
	

	
	
	
	
	


[image: ]

· Genaue Leistungsbeschreibungen in den Rechnungen
[image: ]

	4
	•
	Urheberrecht,
	
	Modul G -
	

	
	Markenrecht, Creative-
	Modul G - Serviceanfragen
	Serviceanfragen
	

	ca.7,00
	
	
	
	

	
	Commons-Vereinbarung
	bearbeiten; Modul G - Handout;
	bearbeiten; Modul G -
	

	UE
	
	
	
	

	
	
	
	
	Handout;
	

	
	
	
	
	
	


[image: ]





03.12.24		BZ








02.12.24		BZ
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[image: ]















5

ca.7,00

UE










6

ca.7,00

UE



	•
	Software-Lizenzportale
	

	•
	Serviceanfragen
	

	entgegennehmen und eingangs
	

	bearbeiten
	

	•
	Kurzvorstellung einer
	

	Servicefallbearbeitung
	

	•
	Serviceticket und
	

	Ticketsystem
	Modul G -

	
	Modul G - Serviceanfragen
	Serviceanfragen


[image: ]
· Serviceticket undbearbeiten; Modul G - Handout;  bearbeiten; Modul G -
[image: ]
Service-/Support-Levels	Handout;
[image: ]

· Service nach Priorität oder Support-Level in den Verträgen einrichten

· Abläufe der Servicedesk-Basisprozesse bei
[image: ]
	JIKU IT-Solutionn
	
	Modul G -

	
	
	Modul G - Serviceanfragen
	Serviceanfragen

	•
	Kundenzufriedene
	bearbeiten; Modul G - Handout;
	bearbeiten; Modul G -

	Fallbearbeitung unterstützen
	
	Handout;


[image: ]

· Erfolgsfaktoren und
[image: ]




02.12.24	










02.12.24	













03.12.24	




BZ










BZ













BZ






LK- Teilnehmer _Modul G - Serviceanfragen bearbeiten	Seite 3 von 7	Version 08_2021

[bookmark: page4]
	Lernkompass
	Modul G - Serviceanfragen bearbeiten
	

	(Teilnehmer*innen)
	
	

	
	
	

	Kurs:
	
	


[image: ]





Version: 001
[image: ]

Stand : 02/2024



Reihen-

folge



















7
ca.7,00
UE



	
	
	
	
	
	Unter-
	Bemerkung/
	

	Thema
	Lernmaterial
	Aufgaben zur Bearbeitung
	Datum der
	Kürzel
	schriften-
	Methode
	

	
	
	
	Bearbeitung
	Azubi
	kürzel
	(vgl. letzte Seite
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Ausbilder
	ff.)
	

	Key-Performance-Indikatoren
	
	
	04.12.24
	
	BZ
	
	

	(KPI) – Schlüsselkennzahlen
	
	
	
	
	
	
	

	im Ticket- und Level-Support
	
	
	
	
	
	
	


[image: ]

· Anforderungen und Methoden zur IT-Problem-Analyse präsentieren

· Allgemeine Analysemethoden im Incident-und Problem-Management

· DMAIC-Zyklus für
[image: ]
	komplexe Probleme und
	
	Modul G -
	03.12.24
	
	BZ
	

	Projekte
	Modul G - Serviceanfragen
	Serviceanfragen
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	bearbeiten; Modul G - Handout;
	bearbeiten; Modul G -
	
	
	
	

	•
	Ishikawa-Diagramm
	
	Handout;
	
	
	
	


[image: ]

· Monitoring und Einsatz von Analyse und Entstörungstools erläutern

· Key-Performance-Indikatoren (Leistungskennzahlen) im Netzwerkbereich
[image: ]






LK- Teilnehmer _Modul G - Serviceanfragen bearbeiten	Seite 4 von 7	Version 08_2021

[bookmark: page5]
	Lernkompass
	Modul G - Serviceanfragen bearbeiten
	
	
	
	

	(Teilnehmer*innen)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Kurs:
	
	
	
	Version: 001
	

	
	
	
	
	Stand : 02/2024
	

	Reihen-
	Thema
	Lernmaterial
	Aufgaben zur Bearbeitung
	Datum der
	Kürzel
	

	folge
	
	
	
	Bearbeitung
	Azubi
	

	
	
	
	
	
	
	


[image: ]

· Tickets bearbeiten
[image: ]











	Unter-
	Bemerkung/

	schriften-
	Methode

	kürzel
	(vgl. letzte Seite

	Ausbilder
	ff.)
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	•
	Qualifizierte Aussagen

	
	zur Reaktionszeit treffen

	8
	•
	Störungsfälle

	ca.7,00
	analysieren

	UE
	
	

	
	•
	Problemfälle

	
	analysieren

	
	•
	Change-Fälle

	
	analysieren

	
	•
	Kommunikation und

	
	Arbeitsorganisation

	
	sicherstellen

	
	•
	

	9
	
	Kommunikationsmodell

	ca.7,00
	e einsetzen

	UE
	
	

	
	•
	Kundengerecht

	
	kommunizieren

	
	•
	Konfliktsituationen

	
	bewältigen und







Modul G -
[image: ]
Modul G - Serviceanfragen Serviceanfragen bearbeiten; Modul G - Handout; bearbeiten; Modul G -
[image: ]
Handout;
[image: ]












Modul G -
[image: ]
Modul G - Serviceanfragen Serviceanfragen bearbeiten; Modul G - Handout; bearbeiten; Modul G -
[image: ]
Handout;
[image: ]






03.12.24	

















04.12.24	






BZ

















BZ
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Deeskalationsstrategien einsetzen

	
	•
	Maßnahmen zur

	
	präventiven Instandhaltung,

	
	Wartung und zur

	
	Störungsvermeidung einleiten

	
	und durchführen

	
	•
	Mit

	
	Medienkompetenzen und

	
	Schulungsmaßnahmen

	
	Kundenberatung verbessern

	10
	•
	Einleitung

	ca.7,00
	
	

	UE
	•
	Modulprüfung







Sonstige Informationen:




















Modul G -
[image: ]
Modul G - Serviceanfragen Serviceanfragen bearbeiten; Modul G - Handout; bearbeiten; Modul G -
[image: ]
Handout;
[image: ][image: ]









04.12.24	










04.12.24	










BZ










BZ
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(T) = Theorie

(P) = Praxis





Version: 001
[image: ]

Stand : 02/2024
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