EVC STANDAARD EVC-0037-1

Digitale
gebruikersondersteuner

N

Deze EVC-standaard geeft aan welke methodes aangewezen zijn om de competenties uit de
beroepskwalificatie te beoordelen en geeft de randvoorwaarden aan voor een kwaliteitsvolle
beoordeling. Deze EVC-standaard beschrijft één assessment dat kan bestaan uit meerdere proeven.

N e

1. Toelatingsvoorwaarden voorafgaand aan de beoordeling

Er gelden geen toelatingsvoorwaarden voor de EVC-kandidaat om deel te nemen aan het

assessment.

2. Inhoud van de beoordeling
Alle competenties uit de erkende beroepskwalificatie ‘Digitale gebruikersondersteuner’ (BK-0331-4)

van niveau 4 van de Vlaamse kwalificatiestructuur/niveau 4 van het Europees kwalificatiekader
vormen de inhoud van het assessment.

(http://vlaamsekwalificatiestructuur.be/kwalificatiedatabank/).

3. Voorwaarden voor een kwaliteitsvolle beoordeling

De volgende rubriek is bindend.
Alle competenties vermeld in de beroepskwalificatie komen aan bod en worden beoordeeld volgens
principes van zinvol en efficiént assessment.

3.1 Situaties die minimaal aan bod komen

De competenties uit de beroepskwalificatie komen minimaal ook aan bod in volgende
specifieke situaties (cfr. de omgevings- en handelingscontext van de beroepskwalificatie) die
zich regelmatig in de reéle beroepsuitoefening kunnen voordoen.

Tijdens het volledige assessment moet de EVC-kandidaat ervoor zorgen dat:
- ervolgens de procedures van privacy, cyberveiligheid en kwaliteitsvolle
dienstverlening gewerkt wordt,
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- er met het oog voor veiligheid, welzijn, orde en netheid gewerkt wordt,

- de eigen werkzaamheden efficiént gepland en uitgevoerd worden,

- er kwaliteitsvol gewerkt wordt,

- vragen en klachten oplossingsgericht behandeld worden volgens Service Level
Agreement, scenario's en binnen het afsprakenkader van de bedrijfsstrategie,

- er gegevens over de werkzaamheden bijgehouden worden en erover gerapporteerd
wordt,

- er effectief en efficiént gecommuniceerd wordt,

- er hulp of advies gevraagd wordt.

De volgende situaties komen voor in een authentieke of gesimuleerde setting:

De EVC-kandidaat gebruikt bij het uitvoeren van de onderstaande situaties een bepaald
helpdesk softwarepakket, waarover hij vooraf aan het assessment geinformeerd wordt.

- Het bieden van eerstelijnsondersteuning en het uitvoeren van routinetesten bij
minimum 5 klanten, waarvan minimum 1 Engelstalige klant en minimum 1
Franstalige klant binnen een beperkte tijdspanne, waarbij de volgende onderwerpen
minimum 1 keer aan bod komen:

= installatie en ondersteuning van besturingssystemen,
= installatie en ondersteuning van hardware toepassingen,
= randapparatuur,
= installatie van toepassingssoftware (standaardpakketten),
= aanmelding op toepassingssoftware (standaardpakketten),
= cyberveiligheid,
= netwerken,
waarbij de EVC-kandidaat:
o actief luistert naar de klanten bij vragen of problemen en de klant centraal
stelt,
o de vraag of het probleem analyseert,
o op basis van de aanwijzingen van de klant de exacte aard van de
vraag/probleem bepaalt,
o tegelijkertijd de informatie van de klant beluistert en verwerkt,

mondeling en schriftelijk communiceert,

routinetesten van technische aard uitvoert op de soft- en hardware

voor/van de klant,

security-issues toepast,

diagnoses stelt van technische soft- en hardware problemen van klanten,

gebruik maakt van de aangereikte oplossingen in de kennisdatabank,

gegevens beheert in een helpdesk systeem,

in eerste lijn recurrente technische soft- en hardware problemen voor

klanten herstelt en complexere soft- en hardware problemen die men toch

binnen een haalbaar tijdsbestek kan oplossen herstelt,

o de klant begeleidt bij het oplossen van problemen of van op afstand de
controle van het systeem overneemt,

o de uitvoering begeleidt van eenvoudige installaties van software en/of
hardware toepassingen of deze zelf installeert,

o wijzigingen in software en of hardware toepassingen implementeert,

de werking van de hardware, software en randapparatuur controleert,

o de werkzaamheden analyseert en mogelijke uitbreidingen en verbeteringen
van scenario’s aan de verantwoordelijke signaleert,
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de update van de kennisdatabank ondersteunt en vaak voorkomende
problemen in kaart brengt.

- Het deskundig behandelen van minimum 1 klacht, waarbij de EVC-kandidaat:

O

o
o
o
o

de klant laat uitspreken,

compact de klacht parafraseert,

zijn kalmte behoudt in geval van conflicten en die overbrengt op de klant,
empathisch vermogen gebruikt om de klant weer vriendelijk te stemmen,
de klantentevredenheid controleert.

- Het opzoeken van beroepsgerichte informatie binnen het domein digitale
gebruikersondersteuning, waarbij de EVC-kandidaat:

O

o
o
o

kan aangeven dat hij vakspecifieke informatiebronnen raadpleegt,
kan aangeven dat hij ontwikkelingen in het vakgebied opvolgt,

kan aantonen dat hij de behoefte aan vorming meldt,

kan toelichten hoe hij zich permanent kan vormen binnen het domein
digitale gebruikersondersteuning.

De volgende rubrieken zijn richtinggevend. Er kan gemotiveerd afgeweken worden van onderstaande

rubrieken.

3.2 Meest aangewezen methode(s)

Het assessment bestaat uit de combinatie van:
o Directe observatie in een beroepsrelevante context in een authentieke of
gesimuleerde setting, aangevuld met praktijkgerichte bevraging,

o Criteriumgericht interview.

3.3 Relevante infrastructuur en materiaal

- Een ruimte die alle mogelijkheden biedt om de competenties van de beroepskwalificatie
te beoordelen (o.a. kantoorruimte)
- Alle benodigde producten en materieel om de opdracht uit te voeren, zijn voorhanden
(o.a. pc met helpdesk softwarepakket, headset, extra beeldscherm,...).

3.4 Indicatie van minimale en maximale tijdsduur

De duurtijd van de proeven bedraagt minimaal 3 uur en maximaal 5 uur.

Eventueel wordt een gewenningsperiode, voorafgaand aan de eigenlijke proeven voorzien van
maximaal 60 minuten zodat de EVC-kandidaat kan oefenen met helpdesk softwarepakket

vooraleer hij het assessment aflegt.

3.5 Beoordelaars per kandidaat

Er kan maximaal 1 persoon tegelijk per beoordelaar worden beoordeeld.
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4. Kwaliteitsbepalingen

- De assessmentmethode en het bijhorend assessmentinstrument is geschikt voor het beoordelen
van competenties uit de beroepskwalificatie.

- De EVC-kandidaat krijgt, voorafgaand aan het assessment, alle nodige informatie (verloop van het
assessment, tijdsduur van het assessment,...) om het assessment goed te kunnen aanvatten.

- Het moet voor de beoordelaar duidelijk zijn wat het verloop van het assessment is, welke rol de
beoordelaar heeft en welke positie ingenomen wordt (deontologische afspraken,...). Er wordt
aangegeven wanneer de beoordelaar moet ingrijpen (bv. indien er groot gevaar ontstaat voor de
veiligheid van de kandidaat of mogelijks zware beschadiging van de machines/materiaal/mensen,
wordt de proef voortijdig stopgezet en is het resultaat negatief).

- Elke competentie wordt afdoende getoetst (meermaals, methodenmix,..). Het
assessmentinstrument beoogt een kwaliteitsvol (authentiek, valide, betrouwbaar, transparant,
eerlijk en bruikbaar) assessment.

- Hetassessment (procedure, methode, criteria) verloopt voor alle kandidaten op een gelijkaardige
manier. We denken bijvoorbeeld aan opzet, moeilijkheidsgraad,...

- Binnen het assessment kunnen meerdere beoordelingsmethodieken gehanteerd worden. Elke
beoordelingsmethodiek moet nauwkeurig beschreven worden en minstens de 4 onderstaande
rubrieken omvatten:

o Items waarop de kandidaat beoordeeld wordt volgens de beroepskwalificatie (kennis,
uitvoering, afwerking, werkhouding, ...)

o Wijze van beoordeling die een eenduidige beoordeling mogelijk maakt (bv. Puntenschaal)

o Criteria (handelingen die observeerbaar moeten gesteld worden, welke elementen in het
antwoord zeker aanwezig moeten zijn,..) en te behalen score per criterium in een
verbetersleutel

o Eenvooraf bepaalde norm/maatstaf (cesuur) die de beoordelaar gebruikt om te oordelen
of een kandidaat al dan niet geslaagd is.

- Eriseeneenduidige neerslag beschikbaar voor de beoordelaars met scoringsrubrieken en criteria.

- Het assessment kan in delen verlopen die in de tijd al dan niet aaneengesloten zijn. Het
assessment start als de kandidaat de eerste opdracht ontvangt en stopt als de kandidaat de laatste
proef volledig heeft afgelegd en de kandidaat op de hoogte is van het eindresultaat. De periode
waarbinnen het assessment moet afgerond zijn, bedraagt 2 maanden (inclusief vakantieperiodes).

5. Resultaat van de beoordeling

De kandidaat krijgt na het succesvol doorlopen van het assessment
- een bewijs van beroepskwalificatie ‘Digitale gebruikersondersteuner’ niveau 4 van de
Vlaamse kwalificatiestructuur en niveau 4 van het Europese kwalificatiekader.
o wordt uitgereikt na het slagen voor het geheel van de competenties zoals in de
beroepskwalificatie is opgenomen.
- een bewijs van competenties
o wordt uitgereikt na het slagen voor minstens één competentie zoals in de
beroepskwalificatie is opgenomen.
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