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1. Wie dieses Dokument zu verwenden ist

Laut dem letzten im OECD Beschaftigungsausblick fiir 2011 veroffentlichten Arbeitspapier,
"Right for the Job: over-qualified or under-skilled?", auch unterstitzt durch den Bericht
einer Expertengruppe der Europadischen Kommission fur Neue Kompetenzen fir Neue
Beschaftigungen “New Skills for New Jobs: Action Now”? zeigt, dass es Qualifikations- und
Fertigkeitendiskrepanzen gibt, die Lohne, die Arbeitszufriedenheit und den Antrieb fiir on-
the-job Suchen (d.h. sich nach einem Beruf umsehen wahrend man arbeitet) beeinflussen.
Die “Digital Agenda for Europe” weist auch auf das Fehlen von ausgebildeten Arbeitern hin
und darauf, wie die EU Wirtschaft durch einen Mangel an ICT Fachkraften, welcher bis zu
2015 700.000 IT Positionen betreffen konnte, behindert wird.

Dieses Dokument ist eines der Resultate des von Europa finanzierten EQR-iServe Projekts
des Leonardo Da Vinci Programms, welches zur Aufgabe hat, den wachsenden
Fachkraftemangel in Internet-bezogenen Dienstleistungsberufen in einigen europaischen
Landern (z.B. in Deutschland, Ungarn und der Schweiz) zu bewaltigen. Die EQR-iServe
Partnerschaft war aus sieben eng mit der Internetindustrie und dem Ausbildungssektor
verbundenen Partnern aus Deutschland, Spanien, Ungarn, Frankreich, Osterreich,
GroBbritannien und der Schweiz zusammengesetzt.

Die aktuellen Ausbildungsrichtlinien wenden sich hauptsachlich an VET Organisationen
(d.h.  berufsbildende Organisationen), welche daran interessiert sind ihr
Ausbildungsangebot zu verbessern, um der konstanten und steigenden Nachfrage nach
qualifizierten Arbeitern in der “Internetindustrie”, vor allem auf dem Gebiet der
“Internet-bezogenen Dienstleistungen”, auf dem europaischem Level nachzukommen und
gleichzeitig wettbewerbsfahiger auf dem Markt zu sein. Diese Richtlinien sind daher
wertvoll fur Human Resources Manager/innen, fur die Entwicklung firmeninterner
Ausbildungsmodule, fir die Rekrutierung von Personal oder fiir Arbeitgeber, die auf diesem
Gebiet tatig sind. Potentielle Angestellte konnen von den Richtlinien ebenfalls profitieren,
da sie Informationen Uber die in den jeweiligen Berufen bendtigten Fertigkeiten erhalten
und personliche Ausbildungsbedarfe bestimmen konnen. Generell bieten die Richtlinien
Informationen fur alle Stakeholder, die sich dafur interessieren, welche Kenntnisse,
Fertigkeiten und Kompetenzen notig sind, um im Arbeitsmarkt auf dem Gebiet der
Internet-bezogenen Dienstleistungen innerhalb des europaischen Gebietes erfolgreich zu
sein.

Das Hauptziel der Ausbildungsrichtlinien ist es, eine Struktur von Lerneinheiten, die auf
dem Gebiet der “Internet-bezogenen Dienstleistungsberufe” im Hinblick auf den
Europaischen Qualifikationsrahmen (EQR) von VET Organisationen vermittelt werden
sollten und die auf von den Projektpartnern in den teilnehmenden Landern festgelegten

1
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Lernergebnissen basieren, verstandlich und praktisch zu prasentieren. Zu diesem Zweck ist
dieses Dokument folgendermaBen strukturiert:

% Erfolgsfaktoren fiir die Ausbildung von Internet-bezogenen
Dienstleistungsberufen: Das EQR-iServe Team legte durch nationale Erforschung
der Internetindustrie die “Schlusselfaktoren” fest, welche beriicksichtigt werden
sollten/mussen, um Menschen fur Berufe auf dem Gebiet der Internet-bezogenen
Dienstleistungsberufe vorzubereiten/auszubilden. Diese Schlisselfaktoren werden
in Kapitel 2 dieses Dokuments prasentiert.

% Vorgeschlagene, Rollen-spezifische Lerneinheiten und ihre Gewichtung zum
generellen Job (ECVET): Die vorgeschlagenen Lerneinheiten (vergleiche Kapitel 3)
wurden von einer Output-orientierten Perspektive aus strukturiert, was bedeutet,
Lernergebnisse wie im Europaischen Qualifikationsrahmen empfohlen zu definieren:
Daher schlagt jede Lerneinheit jenr Lernergebnisse und Trainingsziele vor, die von
einer Person erreicht werden sollten, um sich dafiir zu qualifizieren, Internet-
bezogene Positionen am Europaischen Arbeitsmarkt zu Uibernehmen. Die Einheiten
liefern sowohl eine Anleitung, wie die notwendigen Kenntnisse, Fertigkeiten und
Kompetenzen fur jeden Internet-bezogenen Beruf erreicht werden konnen als auch
eine vorgeschlagene Methode, die Lernergebnisse, die von einem Lernenden
erreicht werden konnen beurteilt und Uberprift. Kapitel 3 stellt auch Vorschlage
des europaischen Leistungspunktesystems fir die Berufsbildung (ECVET), das fir
jede Lerneinheit und den darauf bezogenen Beruf Anwendung finden soll, bereit.

% EQR Level Beschreibung: Diese Richtlinien verbinden die Lernergebnisse, die fir
die Internet-bezogenen Dienstleistungsberufe festgelegt wurden mit dem
Europaischen Qualifikationsrahmen (EQR), um sie transparenter und innerhalb
Europas vergleichbar zu machen.

% Glossar: Am Ende des Dokuments werden die Definitionen der wichtigsten
technischen Begriffe, die in diesem Dokument verwendet werden, angeboten.

1.1.1. Hintergrund der Europaischen Rollenprofile

In Anbetracht der aktuellen Problematik auf dem Gebiet der e-Berufe fiihrte das
Konsortium des EQR-iServe Projekts extensive Forschungen in mehreren EU Landern auf
dem Gebiet der Internet-bezogenen Dienstleistungsberufe durch, um die spezifischen
Bediirfnisse des Arbeitsmarktes auf diesem Sektor zu verstehen, seine Tendenzen zu
bestimmen und mogliche Losungskonzepte flir das Problem auszuarbeiten. In dieser
Beziehung arbeitete das Team eng mit den direkt oder indirekt in die Internetindustrie
involvierten Stakeholdern zusammen, wie zum Beispiel unter anderem mit IT Firmen, vor
allem jene, die Internetdienstleistungen anbieten oder entwickeln, VET Instituten,
Entscheidungstragern, Berufsverbanden und Einzelpersonen. Als Resultat dieser Forschung
war es moglich, “Funf Europaische Berufsprofile” (Internet Hotline Telefonist/in, Online
Community Manager/in, Usability Spezialist/in, Web-Marketer/in, Web-Verkdufer/in)
zu definieren, welche eine Ubersicht der Lernergebnisse, ausgedriickt in Kenntnis,
Fertigkeiten und Kompetenzen fir Internet-bezogene Dienstleistungsberufe, die ein/e
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mogliche/r Angestellte/r in diesem Gebiet ausfiihren konnen sollte um sich erfolgreich fir
den Beruf zu bewerben bzw. diesen auszufiihren, erfassen.

1.1.2. Europaisches Leistungspunktesystem fiir die Berufsbildung

Durch den europaischen Rahmen des Projekts und durch die Art der Berufe, die definiert
wurden, basiert das EQR-iServe Projekt auf dem Europaischen Qualifikationsrahmen EQR,
eCF verbunden mit ECVET.

1.1.3. Europadischer e-Kompetenzrahmen (eCF)

Der Europaische e-Kompetenzrahmen (eCF) ist ein Referenzrahmen speziell dafur
entworfen, um Berufe aus dem ICT-Sektor abzubilden. Er umfasst 36 ICT
Kompetenzbereiche, die von ICT Benutzern verwendet und verstanden werden und die
Unternehmen, den offentlichen Sektor, Bildungs- und Sozialpartner in Europa unterstiitzen
konnen. Die Qualifikationsprofile der finf Internet-bezogenen Dienstleistungsberufe, die
diesem Leitfaden zugrunde liegen, folgen, wie vom eCF vorgeschlagen, hauptsachlich einer
Arbeitsprozess-orientierten Struktur von ICT-Berufen. Die Hauptkompetenzbereiche fur
diese Berufsbereiche sind Planung, Aufbau, Durchfiihrung, Ermoglichung und Management.
Die Trainingsempfehlungen in Teil 3 dieses Dokuments schlagen Lernergebnisse und
Lerneinheiten vor, die fur jeden dieser funf Berufe im jeweiligen Kompetenzbereich im
Einklang mit dem eCF, bendtigt werden.

1.1.4. Europaischer Qualifikationsrahmen (EQR)

Der Europaische Qualifikationsrahmen (EQR) funktioniert als Ubersetzungsinstrument, um
nationale Qualifikationen in ganz Europa leichter lesbar zu machen. Er begiinstigt dadurch
die landeriibergreifende Mobilitat von Arbeitern und Lernenden und unterstiitzt so deren
lebenslanges Lernen.

Der Kern des EQR befasst sich mit acht Reverenzlevels, die beschreiben, was ein Lernender
weil, versteht und in der Lage ist zu tun - ,Lernergebnisse“. Die Levels der nationalen
Qualifikationen werden auf einem dieser zentralen Referenzlevels platziert, die von
grundlegend (Level 1) bis fortgeschritten (Level 8) reichen. Dies erlaubt einen viel
leichteren Vergleich zwischen nationalen Qualifikationen und sollte auch bedeuten, daB®
Menschen ihre Ausbildung nicht wiederholen miissen, wenn sie in ein anderes Land ziehen®.

Der EQR wird auf alle Arten der Erziehung, Ausbildung und Qualifizierung angewandt, von
Schulerziehung bis zu akademischer, universitarer und beruflicher Ausbildung. Diese
Herangehensweise nimmt den Fokus vom traditionellen System, welches die Lerninputs,
wie etwa die Lange der Lernerfahrung oder die Art der Institution, betont. Sie unterstutzt
auch lebenslanges Lernen, indem sie die Glltigkeit von nicht-formalem und informalem
Lernen betont.*

ebd.
ebd.



1.1.5. Das Europidische Leistungspunktesystem fiir die Berufsbildung
(ECVET)

Das Europaische Leistungspunktesystem fur die Berufsbildung (ECVET) hat zum Ziel, die
Uberpriifung, Anerkennung und Sammlung von Arbeits-bezogenen Fertigkeiten und
Kenntnissen, die wahrend eines Aufenthalts in einem anderen Land oder einer anderen
Lernsituation (formal, nicht-formal, informell) erworben wurden, zu erleichtern. Es soll
gewahrleisten, dass diese Erfahrungen zu den beruflichen Qualifikationen beitragen.
AuBerdem basiert es auf dem Konzept von Lernergebnissen. Dies bedeutet, dass ECVET
nicht berucksichtigt, wie lange und wo jemand etwas gelernt hat, sondern vielmehr welche
Kenntnisse, Fertigkeiten und Kompetenzen (Lernergebnisse) erreicht wurden. Diese
Lernergebnisse sollten in Lerneinheiten gruppiert werden, die anschlieBend mit ECVET
Punkten bewertet und ausgestattet werden, um im Ausgangsland anerkannt zu werden. Um
eine Richtung Uber die Summe an ECVET Punkten, die fir eine Qualifikation vergeben
werden konnen, vorzugeben, schlagen die ECVET Empfehlungen vor, dass ein Jahr
Berufsbildung 60 ECVET Punkten entsprechen sollte.

1.1.6. Wie man dieses Dokument bestmoéglich nutzt

Die Struktur dieses Leitfadens wurde so aufgebaut, dass Verwender aus verschiedenen
Sektoren die adaquate Information fiir ihre eigenen Zwecke leicht und praktisch finden
konnen.

In diesem Sinne werden VET Institutionen die Moglichkeit haben, die vorgeschlagenen
Module in ihre aktuellen Lehrplane zu integrieren oder, auf Basis der Lernergebnisse, die
ihre Auszubildenden erreichen sollten, neue zu kreieren. Dies wird unterstiitzt durch die
Beschreibung der Lernergebnisse fur die jeweiligen Berufe.

Ein wichtiger Umstand, den VET Institutionen berucksichtigen mussen ist, dass diese
Richtlinien rein auf neuen Bedurfnissen der Industrie basieren. Indem die Institutionen ihr
Ausbildungsangebot auf diesen Informationen aufbauen, erhoht sich der Wert ihres
Angebots.

Arbeitgeber und Angestellte werden von diesen Richtlinien, vor allem von den Sektionen 2
und 4 (Erfolgsfaktoren fur die Ausbildung Internet-bezogener Dienstleistungsberufe und
Beschreibungen allgemeiner Lernergebnisse, die von allen iServe Berufen erreicht werden
missen), die klar prasentieren was die Internetindustrie braucht, um im europaischen
Arbeitsmarkt konkurrenzfahig zu sein, profitieren.

Entscheidungstrager konnen von diesen Richtlinien die tatsachlichen Marktbedirfnisse im
Bezug auf Qualifikationen erfahren und von der Regierungsseite her neue
Ausbildungsangebote, basierend auf den Lernergebnissen, vorschlagen, um die Ziele der
Europaischen Union in dieser Thematik zu erfiillen.



2. Erfolgsfaktoren fiir die Ausbildung von Internet-bezogenen
Dienstleistungsberufen

Umfangreiche Forschungen des EQR iServe Konsortiums auf
dem Gebiet der Internet-bezogenen Berufe haben gezeigt,
dass entgegen aller Erwartungen der Mangel an Fachkraften,
an dem der Internet-bezogene Dienstleistungssektor am
meisten leidet, nur teilweise ein Fehlen von technischen
Fertigkeiten ist. Stattdessen haben die Studien ans Licht
gebracht, dass den Angestellten in diesem Gebiet die fir ihre
Berufe notwendigen Soft Skills fehlen. Die Ausbildung der Soft
Skills spielt bis heute jedoch nur eine geringe Rolle in den Qualifikationsprogrammen, die
aktuell auf dem Gebiet der e-Berufe verfiigbar sind. Folglich muss eine Ausbildung, die auf
den echten Marktbedirfnissen basiert, dies berucksichtigen und Moglichkeiten zur
Integration der Entwicklung von Soft Skills in die Ausbildungscurricula suchen.

Soft Skills, nicht greifbare Kompetenzen, oder Verhaltensfahigkeiten beschreiben die
Sammlung von personlichen positiven Attributen und Kompetenzen, die Beziehungen und
Leistung am Arbeitsplatz verbessern und den Marktwert bestimmen. Wenn wir an Soft Skills
denken, fallen uns Fahigkeiten wie etwa Zuhoren und wirksam kommunizieren zu konnen,
positiv zu sein, mit Konflikten umgehen zu konnen, vertrauenswiirdig zu sein, etc., ein

Basierend auf dem Feedback von Arbeitgebern aus der Internetindustrie identifizierte das
EQR-iServe Team 12 Skills als die haufigsten/wichtigsten Soft Skills, die Schliisselfaktoren
fur eine erfolgreiche Leistung in einer e-Berufsposition sind.

In diesem Leitfaden werden die allgemein als “Soft Skills” bekannten Fahigkeiten, die mit
technischen und geschaftlichen Fahigkeiten zusammen hangen, als “Verhaltens-
fertigkeiten” bezeichnet. Eine Auswahl oder Kombination dieser drei Kategorien von
Fertigkeiten definiert das spezifische Rollenprofil eines Internet-bezogenen
Dienstleistungsberufs.

BO1 Ist kreativ, einfallsreich, kiinstlerisch

BO2 Ist dem Berufsethos entsprechend

BO3 Ist prazise und sich der Details bewusst

B04 Ist kundenorientiert

B05 Steht hinter der Firmenstrategie und ist sich der Firmenkultur bewusst
BO6 Hat gute zwischenmenschliche Fahigkeiten

BO7 Hat Prasentations/Moderationsfahigkeiten

BO8 Kann sich verstandigen (inkl. in Fremdsprachen falls hilfreich)

BO9 Kann im Team arbeiten

B10 Kann suchen, organisieren und darstellen



B11 Kann analysieren (abschatzen, auswerten, kritisieren, priifen)

B12 Kann erklaren (verteidigen, argumentieren, rechtfertigen)
Tabelle 1 Verhaltensfertigkeiten fur Internet-bezogene Dienstleistungsberufe

Wenn ein Schulungsleiter oder Ausbilder ehrlich von der Wichtigkeit der
Verhaltensfahigkeiten als Schlisselfaktor fiir den Erfolg seiner/ihrer Auszubildenden auf
dem Arbeitsmarkt uberzeugt und gleichzeitig willig ist, dieses Gebiet zu verbessern, dann
haben wir den ersten Meilenstein fur eine optimale Entwicklung der Ausbildung von
Verhaltensfahigkeiten geschafft.

Laut David S. Murphy, der Mitgliedschaftsdirektor der International Association of
Information Technology Trainers und ein zertifizierter PTT, mussen Ausbilder die sozialen
Fahigkeiten der Lernenden einschatzen und umsichtige Rickmeldungen Uber gezeigte
Starken und potentielle Schwachen geben. Er denkt auch, dass Ausbilder bis zu einem
gewissen Punkt riskieren miussen, durch ihre Kritik an bestimmtem Verhalten, z.B. in einem
Rollenspiel, die Lernenden emotional zu kranken. Allerdings sollten die Ausbilder
gleichzeitig in der Lage sein, alternative Verhaltensmuster anzubieten und den Lernenden
die Chance zu geben, die Ubung noch einmal zu machen, um ihre nun verbesserten
Fahigkeiten zu zeigen.

Sehr haufig evaluieren Ausbilder ihre Lernenden gerade auf diesem bestimmten Gebiet
nicht, aber wenn ein Ausbildungsprogramm qualitativ hochwertig sein soll, muss dies getan
werden. Die Ausbilder mussen die Rolle des schulischen Lehrers annehmen und ihren
Schiilern sagen, was falsch ist oder fehlt und was sie wie tun miissen, um die jeweilige
soziale Fahigkeit zu verbessern.

Im Folgenden werden wir Vorschlage anbieten, wie die Entwicklung von spezifischen Soft
Skills, die in den Internet-bezogenen Dienstleistungsberufen gebraucht werden, trainiert
und in der taglichen Ausbildungsroutine gefordert werden kann.

2.2.1.B01 Ist kreativ, einfallsreich, kiinstlerisch:

Ned Herrmann ist bekannt fir seine
Forschungen im Bereich des kreativen
Denkens. Er demonstrierte, dass je mehr
. Bereiche unseres Gehirns wir verwenden und
je naher wir an das “Gesamthirndenken”
kommen, desto mehr konnen wir Information
KREATIV in produktive Ergebnisse
y synthetisieren.
Die Forschung =zeigt auch, dass beide
Gehirnhalften, die rechte (kreativ) und die
linke (linear), voll in Betrieb sein missen, um
das groBRtmogliche Level an Produktivitat zu




erreichen. Zu diesem Zweck waren Ubungen, die das Gesamthirndenken verbessern hochst
ratsam.

Ubungen zur Verbesserung des Gesamthirnlernens involvieren “vorstellen”, d.h. die
Lernenden werden gebeten, sich etwas bildlich vorzustellen, zu zeichnen oder
Theatermethoden zu verwenden, um neue Ideen zu entwickeln. Zum Beispiel, ein
Ausbilder kann neue Vokabeln mithilfe einer Geschichte vermitteln, in der die Worter in
Kontext gesetzt, aber nicht definiert werden, bis die Lernenden das exakte Wort erraten.

2.2.2.B02 Ist moralisch:

Zukunftige Angestellte werden mit einer
Reihe von Problemen konfrontiert werden,
die sie zwingen werden, schwierige
Entscheidungen zu treffen; manche dieser
Entscheidungen werden nach ethischen
Normen getroffen werden mussen. Forschung
zeigt, dass der beste Weg, “Moral” zu
trainieren, darin besteht, den Studierenden
schwierige soziale Situationen Zu
prasentieren, die entweder in Gruppen oder
individuell gelost werden miussen. Der
Ausbilder kann die Art der Ubung frei an sein
jeweiliges Publikum anpassen. Beispiele fiir solche Ubungen sind:

1. Sie sind der maitre’d eines beliebten Restaurants. Die Warteliste ist 30
Minuten lang. Ein Kunde bietet lhnen 20 Euro, wenn Sie seine Gruppe als
nachste setzen. Ware es moralisch vertretbar, dieses Angebot zu akzeptieren?
Erklaren Sie Ihre Antwort.

2. Woher wissen wir, ob etwas moralisch ist oder nicht? Was bedeutet
“moralisch”?

3. Stellen Sie eine geschriebene Liste von flinf Geschaftssituationen, in denen
Menschen moralische Entscheidungen treffen mussen, zusammen und bringen
Sie sie zur nachsten Stunde mit. Die Beispiele konnen von zu Hause, aus der
Arbeit oder Schule, aus Fernsehsendungen oder Filmen sein. Geben Sie fir
jede Situation an:

1) Welche moralische Frage wurde angesprochen?

2) Denken Sie, dass die Antwort leicht oder schwer war?
3) Wie wurde die Frage gelost?

4) Wie hatten Sie sie gelost?

Diese Beispiele stammen aus dem Video “Nicht zu Verkaufen: Moral am Arbeitsplatz”, das
ein Lernprogramm sowie einen Leitfaden fur Lehrer anbietet.
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2.2.3.B03 Ist prizise und detailgenau:

Wenn wir eine Person beschreiben, die
prazise ist, sprechen wir von Eigenschaften
wie akkurat, bestimmt oder abgegrenzt.

Eine prazise Person sollte in der Lage sein,
Aktivitaten mit groBter Aufmerksamkeit fur
Details zu entwickeln. Diese Art Fahigkeit
muss entsprechend des Ausbildungsgebietes
abgegrenzt werden, wenn man in Betracht
zieht, dass Individuen sehr akkurat und
detailgenau in manchen, aber nicht in
anderen Gebieten sein konnen. Zum Beispiel:
eine Fachperson verantwortlich fur das Aufsetzen von Texten fir ein bestimmtes Publikum
muss die genauen Definitionen von Wortern kennen, um diese richtig und sehr akkurat
einzusetzen und den Lesern die exakte Bedeutung zu vermitteln. Um dieses Beispiel
weiterzufuhren: es ware wichtig fir diese Fachperson, sich Worter und deren prazise
denotative und konnotative Definitionen zu merken, um irrefiihrende Informationen oder
Missverstandnisse zu vermeiden. In diesem Fall ware es besser, weniger Worter mit
groBerer Prazision zu trainieren als mehr Worter mit geringerer Prazision. Fir dieses Feld
schlagt Mark Pennington, Spezialist fir Erziehung (Lesen und Schreiben) Strategien wie
“die Vokabelleiter und semantische Spektren” vor, um dieses Gebiet zu trainieren.

2.2.4.B04 Ist kundenorientiert

KMUs in der Internetindustrie sind sich
bewusst, wie sich ihre Geschafte verbessern
konnen, wenn ihre Strategien
“kundenorientiert” sind; ihre Leistung kann
sich leicht steigern, wenn sie den Fokus ihrer
Produkte, Webseite und Vermarktung auf
den Kunden lenken. Das bedeutet also, dass
alle Angestellten kundenorientiert sein
mussen, um zum Erfolg der Firma
beizutragen.

Erstens muss eine  “kundenorientierte
Person” die Probleme, Bedirfnisse und Erwartungen des Kunden verstehen; zweitens muss
eine kundenorientierte Person zur Entwicklung und Bereitstellung von Produkten oder
Dienstleistungen, die die Bediirfnisse des Kunden befriedigen, beitragen.

Das Trainieren von Kundenorientierung sollte die folgenden Schritte beinhalten:

* Definieren der verschiedenen Arten und Situation des Kundenkontakts: personlich,
telefonischer Kontakt, E-mailen, Verkauf, etc.

* Definieren von moglichen Bedirfnissen, Wiinschen oder Erwartungen, die Kunden an
eine bestimmte Firma haben konnten.
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« Uben, wie man die Bediirfnisse des Kunden feststellen kann: es ist eine effektive
Methode, dass die Studierenden mental oder physisch in die Rolle eines Kunden
schlipfen und sich selbst fragen, was sie von der Firma erwarten oder fordern
wirden.

2.2.5.B05 Steht hinter der Firmenstrategie und ist sich der
Firmenkultur bewusst

Ein Angestellter, der die Firmenstrategie und
-kultur wirklich versteht und weiB, dass sie
essentiell fur die Verbesserung der
allgemeinen Firmenleistung sind, wird auch
hinter ihnen stehen. In dieser Hinsicht sollte
die Firma effektiv die Firmenkultur innerhalb
ihres Teams fordern, da sie den Teamgeist
unterstutzt, die Arbeit der Angestellten
sinnerfiillter macht und einen positiven
Einfluss auf deren Leistung hat.

l"." ; PR N 3

o B A AR Das European Journal of Economics, Finance
and Adm1mstrat1ve Sc1ence veroffentlichte 2009 eine Studie, welche die Schlusselfaktoren
in der Firmenkultur, die das Engagement in der Organisation beeinflussen, beschrieb:

1. Teamarbeit: es ist wichtig, die Fahigkeit der Angestellten, gemeinsam an der
Losung einer Aufgabe zu arbeiten, zu unterstitzen;

2. Ausbildung und Entwicklung: fihren zu hoherer Zufriedenheit am Arbeitsplatz und
Bindung an die Organisation;

3. Kommunikation: Interne Kommunikation zwischen Management und Angestellten
stellt einen wichtigen Faktor in der Verbesserung der Bindung der Angestellten an
die Firma dar;

4. Belohnungen und Anerkennung: beide haben einen motivierenden Effekt auf
Menschen in ihren Berufen. °

Wir verstehen, dass das Management einer Firma eine wichtige Rolle in der Entwicklung
der Bindung der Angestellten an die Firmenstrategie und -kultur spielt; trotzdem sollten
sich zukunftige Angestellte der Wichtigkeit ihrer Bindung an die Firmenkultur und
-strategie bewusst sein, denn von ihrer Leistung hangt der Erfolg der Firma ab.

Ausbilder konnen ihre Lernenden dazu anleiten, Selbstbeurteilung in Hinblick auf ihre
zukunftige Bindung an einen potentiellen Beruf in der Internetindustrie zu Uben, indem die
Ausbilder die Lernenden um Antworten bitten, die Beschreibungen wie die folgenden
enthalten:

* Beschreiben Sie, was Sie durch lhre Arbeit in der Internetindustrie erreichen
mochten. Finden Sie heraus, was Sie motiviert, zu diesem Feld gehoren zu wollen.

http://www.eurojournals.com/ejefas_17_02.pdf
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* Beschreiben Sie, was man braucht, um in einem Internet-bezogenen Beruf zu
arbeiten. Befragen Sie dazu bitte Fachkrafte aus diesem oder ahnlichen Gebieten.

* Beschreiben Sie die Vorteile und Nachteile darin, zur Internetindustrie anstatt zu
einem anderen Arbeitsgebiet zu gehoren.

* Denken Sie, dass lhre Ziele mit dem Ubereinstimmen, was die Internetindustrie
anbieten kann?

* Beschreiben Sie, zu wie viel Prozent Sie sich Ihren Zielen gegenuber verpflichten.

* Werden Sie leidenschaftlich in lhrem zukinftigen Beruf sein ?

* Beschreiben Sie, was notig ist, um in diesem Feld erfolgreich zu sein, und ob sie
diese Elemente besitzen:

Die Informationen der Studenten sollten analysiert werden, um einen generellen Uberblick
uber die Einstellung der Gruppe zu gewinnen, und ob sie mit den Bedirfnissen des Marktes
zurechtkommt oder nicht. Es ist wichtig, dass diese Resultate der Gruppe prasentiert
werden.

2.2.6.B06 Hat gute zwischenmenschliche Fahigkeiten

Zwischenmenschliche Fahigkeiten sind die
Fertigkeiten, die eine Person verwendet, um
mit anderen Personen auf personlicher oder
geschaftlicher Ebene zu kommunizieren und
Zu interagieren. Diese Fertigkeiten
beinhalten auch  Selbstsicherheit, die
Fahigkeit zuzuhoren und zu verstehen.
Andere Fahigkeiten, die ebenfalls Teil der
zwischenmenschlichen Fahigkeiten sind, sind
Problem-bewaltigung, Entscheidungsfindung
. und personliches Stress-management.
. Personen mit einem hohen MaB an
zwischenmenschlichen Fahigkeiten werden mit groBer Wahrscheinlichkeit auf dem
Arbeitsmarkt erfolgreich sein. Auszubildende miussen sich der Auswirkungen ihres
Verhaltens auf andere Personen (Kunden und Kollegen) bewusst sein.

Eine Ausbildungseinheit, die darauf ausgerichtet ist, die zwischenmenschlichen Fahigkeiten
der Studierenden zu steigern, sollte die folgenden Themen beinhalten: die Fdhigkeit
zuzuhoren, Kommunikationsfdahigkeiten, Stressmanagement, verbale und nonverbale
Kommunikation, Durchsetzungsvermogen, Entscheidungsfindung, Problembewadltigung.

Eine gute Methode, um “Problembewaltigung” zu verbessern, ist die Losungen fir Ratsel zu
erarbeiten. Warum Ratsel? Ratsel motivieren Menschen, ihr Bestes zu geben, um Losungen
zu finden, sprich ihre Fahigkeiten zur Problembewaltigung zu Uben. Wenn Ratseln in
Gruppen gelost werden, konnen gleichzeitig andere Fertigkeiten wie etwa Kommunikation,
Entscheidungsfindung und Stressmanagement (wenn unter Zeitdruck gearbeitet werden
missen) geubt werden.
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Beispiel fur ein Ratsel:
KRIMINELLE MUNDSCHENKE

Ein boser Konig hat 1000 Flaschen Wein. Eine benachbarte Koénigin plant, den bdsen
Konig umzubringen, und schickte einen Diener, um den Wein zu vergiften. Die Wachen
des Konigs erwischen den Diener, nachdem er nur eine Flasche vergiftet hatte. Die
Wachen wissen nicht, welche Flasche vergiftet wurde, aber sie wissen, dass das Gift so
wirksam ist, dass es selbst nach 1.000.000-facher Verdiinnung noch immer todlich wdre.
Auperdem dauert es einen Monat, bis die Wirkung des Giftes zum Vorschein kommt. Der
Koénig beschliefit, einige seiner Gefangenen in seinem gewaltigen Verlies den Wein
trinken zu lassen. Anstatt 1000 Gefangenen jeweils eine bestimmte Flasche zuzuteilen
weif3 der Konig, dass er nur 10 Gefangene ermorden muss, um herauszufinden, welche
Flasche vergiftet ist, und dass er den Rest des Weines immer noch in 5 Wochen trinken
kann. Wie zieht er das durch?

Es gibt Fachliteratur die helfen kann, Trainingseinheiten fur zwischenmenschliche
Fahigkeiten zu entwickeln, wie etwa: Training in Interpersonal Skills, Stephen P. Robbins
und Phillip L. Hunsake; Exercises for Interpersonal Skills Train, Terry Gillen und einige
andere, die in Buchhandlungen oder Bibliotheken zu finden sind.

2.2.7.B07 Hat Prasentations-/Moderationsfihigkeiten

Prasentations- und Moderationsfahigkeiten
sind sehr wichtig in der Geschaftswelt. Ein
potentieller Angestellter sollte unabhangig
von seiner Berufsposition in der Lage sein,
verschiedenen Zuhorergruppen etwas
mitzuteilen und verschiedene Arten von
Verhandlungen auf verschiedenen Ebenen
(Firma-Kunde, Firma-Lieferanten, oder
innerhalb der Firma) flur seine Firma
durchzufuhren. Deshalb ist es wichtig zu
trainieren, wie man Resultate prasentiert,
verhandelt, Diskussionen leitet,
Schlusselpunkte und Losungen zusammenfasst, etc.

Ausbildungsorganisationen werden angeregt, diese Fahigkeiten in ihren Auszubildenden zu
unterstiitzen. Fiur das Uben von Prasentations- und Moderationsfahigkeiten haben sich
Workshops als effektiv erwiesen. Workshops sollten Themen wie das Verstehen und das
Ansprechen von verschiedenen Zuhorerschaften beinhalten. Auszubildende sollten daran
arbeiten, wie man Kleingruppen moderiert, Ergebnisse prasentiert und strukturiert und
komplexe Themen/Probleme, die wahrend eines Meetings, einer Verhandlung oder an der
Rezeption auftauchen konnen, (6st.

6
http://www.ocf.berkeley.edu/-wwu/riddles/hard.shtml
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2.2.8.B08 Kann sich verstandigen (inkl. In Fremdsprachen falls
hilfreich)

Ungeachtet der Art der Organisation oder
Berufsposition, in der eine Person arbeitet,
sind Kommunikationsfahigkeiten entscheidend
fir eine gute Leistung am Arbeitsplatz.
Kommunikationsfahigkeiten sind die Art, wie
eine Person mit anderen unter Verwendung
von verbaler Sprache, Korpersprache, Gesten,
Mimik, Artikulation sowie geschriebener
.. Kommunikation interagiert. Es ist
offensichtlich, dass geschaftlicher Erfolg von
Informationsaustausch abhangt; deshalb ist es
von hochster Wichtigkeit, dass Angestellte
gute Kommunikatoren, sprich Uberzeugende Sprecher und auch geduldige Zuhorer, sind.
Neben der Bedeutung von guten Kommunikationsfahigkeiten in der Muttersprache ist es
von zusatzlichem Wert, wenn Individuen in Fremdsprachen kommunizieren konnen, was
ihnen erlaubt, ohne Schwierigkeiten auf internationaler Ebene oder im Ausland zu
verhandeln.

Die Ausbildung von Kommunikationsfahigkeiten sollte mit der Beurteilung der Studierenden
durch Fragebogen oder miindliche Prasentationen beginnen, um deren Starken und
Schwachen in Hinblick auf diese Fahigkeit zu bestimmen. Ausbilder sollten Richtlinien, wie
man Schwachstellen verbessern und Starken fordern kann, anbieten, wobei die Bedeutung
von Korpersprache darin besonders betont werden sollte. Mehr als 50 Prozent der
Kommunikation besteht aus Korperhaltung, Augenkontakt und Armbewegungen.
Studierende konnen uben, die Korpersprache der Person, mit der sie kommunizieren,
nachzumachen, und Augenkontakt zu halten. Diese Ausbildungseinheit kann mit einer
neuen mindlichen Prasentation der Studierenden enden, um ihren Fortschritt zu
beurteilen.

Studierende sollten wissen, dass geringe Kommunikationsfahigkeiten manchmal daher
kommen, dass man uber ein Thema nichts sagen kann, oder dass man seine Gedanken nicht
richtig sammeln kann, um eine schnelle und effektive Antwort zu geben. Daher ist es
wichtig, sich mit dem diskutierten Thema gut auszukennen.
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2.2.9.B09 Kannim Team arbeiten

, Immer mehr Arbeitgeber suchen Menschen,
v . - die kooperieren und gut in Teams arbeiten
5 konnen. Hierarchisch strukturierte
Organisationen werden in Projektteams,
selbstverwaltende Arbeitsteams und
Managementteams umgewandelt, weshalb
“arbeiten im Team” sehr wichtig wird.

Laut des Berufsberatungsservices der
University of Kent beinhaltet Teamwork:
selbstbewusst innerhalb einer Gruppe zu
arbeiten, eigene ldeen effektiv beizusteuern,
einen Teil der Verantwortung zu lUbernehmen, bestimmt statt passiv oder aggressiv zu sein,
konstruktive Kritik anzunehmen und davon zu lernen, und positive, konstruktive
Ruckmeldungen an andere zu geben.

Es gibt viele Moglichkeiten, Teamworkfahigkeiten zu trainieren. Hier ein paar Beispiele fur
mogliche Ubungen wahrend Ausbildungen:

Zuhoren: Studierende werden gebeten, sich die Ideen anderer anzuhdren.

Fragen: Teammitglieder befragen sich gegenseitig.

Uberzeugen: Studierende tauschen, verteidigen und tiberdenken Ideen.
Respektieren: Studierende sollten die Alternativen der Kollegen respektieren.
Helfen: Studierende sollten sich gegenseitig helfen und Unterstiitzung anbieten.
Teilen: Studierende sollten Ideen teilen und ihre Erkenntnisse den anderen
mitteilen.

7. Teilnehmen: Jeder Studierende sollte am Projekt mitarbeiten.

CUTNWN=

2.2.10. B10 Kann suchen, organisieren und darstellen

Informationstechnologien bieten Anwendern
mit Internetzugang Zugriff auf ein breites
Spektrum an Informationen. Diese Situation
bringt fraglos groBe Vorteile fir unsere
tagliche Arbeit und unser Leben im
. Allgemeinen mit sich. Trotzdem, die Menge
der angebotenen Information ist so gewaltig,
dass es wichtig wird zu wissen, wie man nach
bestimmter Information sucht, dass man
Kriterien fur die  Strukturierung und
Organisation dieser Information nach den
eigenen Bedirfnissen bestimmen kann und,
am wichtigsten, dass man schlissige Folgerungen daraus zieht. Menschen, die auf dem
Gebiet der Internet-bezogenen Dienstleistungen arbeiten, brauchen diese drei Fahigkeiten,
um in ihrem Beruf etwas leisten zu konnen.
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U Serve

Die Ausbildung auf diesem Gebiet sollte das Erreichen folgender Lernergebnisse zum Ziel
haben:

* In der Lage zu sein, mogliche Informationsquellen im Hinblick auf die spezifischen
Informationsbediirfnisse (materiell oder digital) zu finden.

* In der Lage zu sein, die Quellen zu bewerten und zu bestimmen, welche fehlerfreie
und gliltige Informationen liefern, und sie zu priorisieren.

* In der Lage zu sein, relevante Informationen aus den gewahlten Quellen (durch
lesen, horen, sehen) herauszusuchen.

* In der Lage zu sein, die herausgesuchte Information zu bewerten und zu
organisieren.

* In der Lage zu sein, moralische und rechtliche Fragen in Bezug auf die Verwendung
der herausgesuchten Information zu bedenken.

* In der Lage zu sein, Schlussfolgerungen aus den herausgesuchten Informationen zu
ziehen, um spezifische Informationen fiur einen bestimmten Zweck zu bekommen.

2.2.11. B11 Kann analysieren (abschitzen, auswerten,
Kritisieren, priifen)

Wir leben jetzt in den frihen Jahrzehnten
der Informationsrevolution. Nie zuvor war so
viel Information uUber so viele Themen so
leicht und kostengiinstig verfligbar. Nach der
Auswahl und Synthese von bestimmten
Informationen mussen wir sie richtig
verwenden, sprich wir mussen herausfinden,
was uns diese Information sagt. Information
allein wird uns nicht helfen, Entscheidungen
zu treffen. Es ist das Wissen, das wir aus der
Information ziehen, das fur die
Entscheidungsfindung in verschiedenen Situationen verwendet wird. Information ist das
Rohmaterial flir Entscheidungsfindungen, weshalb es so wichtig ist, sie genau zu
analysieren.

Die folgende Struktur schlagt eine Methode =zur Entwicklung dieser analytischen
Fahigkeiten vor:

e Bestimmen der Suchziele; das hilft die Information zu organisieren und die Analyse
konzentriert zu halten.

* Analyse “quantitativer” Information: z.B.: Rankings, Beurteilungen und Statistiken.
Unterteilen, Tabellieren und Kategorisieren der Information.

* Analyse “qualitativer” Information: in dieser Phase mussen Ergebnisse im Hinblick
auf die Suchziele verglichen werden, und die Information muss gemafl der MaBstabe
sortiert werden.

* Abfassen der Ergebnisse und Empfehlungen in einem Bericht.

* Berichten der Ergebnisse: das Berichten von Ergebnissen kann in verschiedenen
Formen, wie es von den Suchzielen vorgesehen ist, passieren. Es kann ein
geschriebener oder ein miindlicher Bericht sein, eine offentliche Prasentation, etc.

17



2.2.12. B12 Kann erklaren (verteidigen, argumentieren,
rechtfertigen)

Die Fahigkeit zu erklaren, zu verteidigen, zu
argumentieren und eine bestimmte
Perspektive oder Position zu begrunden ist
eine Schlusselfahigkeit. Eine Erklarung hat
den Zweck, andere eine bestimmte Idee
verstehen zu lassen, sie fihrt aus dem
Bekannten ins Unbekannte, sie hilft dem
Lernenden, neue Informationen  oder
Erfahrungen  aufzunehmen. Erklarungen
erfillen zwei Ziele: (1) neue Themen durch
l etwas Hintergrund lber deren Nitzlichkeit
YR A | und Anwendung vorzustellen und (2) ein
Thema einfach, komplett und verstandlich zu beschreiben. Diese Fahigkeit gut zu
beherrschen wird in einer besseren Kommunikation im eigenen Team oder in der eigenen
Firma und mit Kunden resultieren.
Ein Profi, der angemessene Erklarungen uber bestimmte Themen geben kann, muss sicher
sein, dass die Erklarungen klar verstandlich sind und Kontinuitat haben. Um den Inhalt der
Erklarung bedeutsam zu machen, braucht die Erklarung geeignete Anfangs- und
Endaussagen, um die wichtigsten Punkte auf einfache Weise, je nach Zuhorerschaft, zu
behandeln.

Laut Professor Tracy lIrani, von der University of Florida, muss man Uben, um gut im
Erklaren zu werden, wie bei jeder anderen Fertigkeit. Fiir sie bietet das Klassenzimmer
viele groBartige Moglichkeiten, um die Studierenden an Prasentationen, Debatten,
Wettbewerben, Darstellungen und Schilderungen von Phanomenen und Ereignisstudien zu
beteiligen. Diese Aktivitaten stehen alle mit guter Lehrpadagogik im Zusammenhang, und
Studierende haben fiir gewdhnlich das Gefiihl, dass sie durch die praktischen Ubungen, die
diese Erklaraufgaben anbieten, lernen’. Das Training von Erklarfahigkeit kann in Ubungen
von anderen, bereits beschriebenen, Verhaltensfahigkeiten integriert werden.

Das Wissen, die Fahigkeiten und die Kompetenzen, die man fir die Ausbildung fiir jeden
Internet-bezogenen Beruf entwickeln muss, sind sowohl weitreichend als auch umfassend.
In Anbetracht der Variabilitat der Dauer und der Art und Weise einer solchen Ausbildung
wird es meistens nicht moglich sein, jedes einzelne hier spezifizierte Gebiet anzusprechen.
Trotzdem gibt es eine Vielfalt an Herangehensweise und Techniken, basierend auf
griundlichen  Analysen der oben beschriebenen Anforderungen, die fur den
Ausbildungsanbieter in der Entwicklung von spezialisierter Ausbildung fur ein bestimmtes
Berufsprofil hilfreich sein konnten.

http://aec.ifas.ufl.edu/abrams/step/explanation.pdf
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2.3.1. Lernergebnisse

Lernergebnisse wurden in den letzten Jahren zum Fokus der Lehrplanentwicklung. Die
Kommission hat deren Verwendung beworben, vor allem durch die Einfuhrung des EQR und
den Ruf nach der Entwicklung von nationalen Qualifikationsrahmen als Erganzung dazu. Der
eCF, der auch eine wichtige Rolle in der Definition der Internet-bezogenen Berufsprofile im
iServe Projekt spielt, beschreibt die verlangten Fahigkeiten und Kompetenzen in Form von
Lernergebnissen.

Folglich ist es essentiell, von einer Input-orientierten, inhaltszentrierten
Herangehensweise an Ausbildung und Personalentwicklung zu einer auf Lernergebnissen
basierenden zu wechseln. Das Schlusselmerkmal dieser Herangehensweise ist ein Wechsel
von der “lehrerzentrierten” zur “lernerzentrierten” Orientierung. In einer
lehrerzentrierten Herangehensweise war nur Lehrpersonal fiir den zu lehrenden Inhalt und
die Lehrstrategien verantwortlich. Modulbeschreibungen bestanden hauptsachlich aus dem
Inhalt, der in der Ausbildung vermittelt werden wiirde. Uberpriifung war selbstverstandlich
darauf fokussiert, wie gut sich die Lernenden diese Inhalte angeeignet hatten. Eine
lernerzentrierte Herangehensweise ist auf den Ergebnissen basiert und fokussiert sich auf
das, was die Lernenden nach dem Abschluss der Ausbildung konnen oder wissen werden.
Wahrend es eine Vielfalt von Definitionen fiur das Konzept “Lernergebnisse” gibt, haben sie
gemeinsam, daB sie beschreiben:

* was der/die Lernende erreichen wird, anstelle der Absichten des Ausbildners, und
¢ was der/die Lernende am Ende einer Lernaktivitat oder eines Moduls demonstrieren
kann.

Dementsprechend beschreiben die folgenden Definitionen das iServe Verstandnis eines
verwandten und relevanten Konzepts®:

* Lernergebnisse - eine Aussage dariiber, was ein Lernender weil, versteht und in
der Lage ist zu tun, nachdem er einen Lernprozess abgeschlossen hat. Sie werden in
Bezug auf Kenntnisse, Fertigkeiten und Kompetenzen definiert

* Kenntnisse - das Ergebnis der Verarbeitung von Information durch Lernen; die
Gesamtheit der Fakten, Grundsatze, Theorien und Praktiken in einem Arbeits- oder
Lernbereich; im Kontext des EQR werden Kenntnisse als Theorie- und/oder
Faktenwissen beschrieben.

* Fertigkeiten - die Fahigkeit, Kenntnisse anzuwenden und Know-how einzusetzen,
um Aufgaben auszufiuihren und Probleme zu losen; im Kontext des EQR werden
Fertigkeiten als kognitive Fertigkeiten (logisches, intuitives und kreatives Denken)
und praktische Fertigkeiten (Geschicklichkeit und Verwendung von Methoden,
Materialien, Werkzeugen und Instrumenten) beschrieben.

* Kompetenzen - die nachgewiesene Fahigkeit, Kenntnisse, Fertigkeiten sowie
personliche, soziale und methodische Fahigkeiten in Arbeits- oder Lernsituationen
und fur die berufliche und/oder personliche Entwicklung zu nutzen; im Kontext des

8 CEDEFOP  (2009), Terminology of European Education and Training Policy [EN/ES/DE/FR/IT/PT online], available at

http://www.cedefop.europa.eu/EN/publications/13125.aspx (accessed 15 March 2012).
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EQR werden Kompetenzen in Hinblick auf Verantwortung und Autonomie
beschrieben.

Qualifikation - das formale Ergebnis eines Beurteilungs- und Validierungsprozesses,
bei dem eine dafiir zustandige Stelle festgestellt hat, dass die Lernergebnisse einer
Person vorgegebenen Standards entsprechen

Der Lernergebnis-Ansatz erfordert in erster Linie einen Wechsel der Perspektive des
Lernprozesses, was zu einer neuen Art der Herangehensweise an Lehrziele fuhrt.

In schriftlichen Lernergebnissen miissen bestimmte Faktoren bedacht werden. Mager’
schlagt vor, der sogenannten ABCD Methode zu folgen. Man sollte sich insbesondere auf
folgendes fokussieren:

Audience (Zielgruppe)
Fragen Sie sich, wer die Lernergebnisse beherrschen muss und was er am Ende der
Lernaktivitat oder Lerneinheit konnen muss (z.B.: “Der Lernende kann...").

Behaviour (Verhalten)

Was genau wird vom Lernenden erwartet, nach Erreichung der Lernergebnisse tun
zu konnen? Um es anders auszudriicken, wie wird der Lernende das Erreichen der
Lernergebnisse demonstrieren (konnen)?

Conditions (Bedingungen)

Unter welchen wichtigen Bedingungen (falls Uberhaupt) soll die Leistung des
Lernenden passieren? Zu Lernen, wie man eine Webseite programmiert, bedeutet
zum Beispiel, Zugang zu einem Computer und Internetserver zu haben.

Degree (Abschluss)

Wann immer es moglich ist, figen Sie eine Beschreibung der Kriterien fir eine
akzeptierbare Leistung bei, in der Sie beschreiben, wie gut ein Lernender sein
muss, damit seine Leistung als den vorgeschriebenen Ergebnissen entsprechend
angesehen werden kann.

Ein anderer Ansatz, der fur die Formulierung von Lernergebnissen hilfreich sein kann, und
der zusammen mit der ABDC Herangehensweise verwendet werden kann, ist die
sogenannte SMART Herangehensweise an Lernergebnisse, die wie folgt beschrieben werden
kann: Lernergebnisse sollten sein:

Specific (Spezifisch)

Die Lernergebnisse missen das Wissen, die Fahigkeiten und die Kompetenzen, die
zu demonstrieren ein Lernender nach der Teilnahme einer Lernaktivitat in der Lage
sein sollte, beschreiben.

Measurable (Messbar)
Ob ein bestimmtes Lernziel erreicht wurde, kann wahrend oder nach der
Lernaktivitat durch spezifische Beurteilung gemessen werden.

9 R.F. Mager (1984) Preparing Instructional Objectives, 2nd edn. Belmont, Pitman Learning.
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* Action-oriented (Aktionsorientiert)
Die Lernergebnisse sollten ein Aktionsverb beinhalten, das eine Veranderung im
Verhalten oder die Aneignung von Wissen, Fahigkeiten oder Kompetenzen
demonstriert.

* Reasonable (Angemessen)
Die Lernergebnisse sollte realistische Erwartungen von den Lernenden und deren
Hintergriinden reflektieren. In anderen Worten, das Wissen, die Fahigkeiten und die
Kompetenzen, die sich angeeignet werden sollen, sollen den Moglichkeiten der
Lernenden und den Bedingungen, unter welchen das Lernen stattfindet, angepasst
werden.

* Time-Bound (ZeitgemaR)
Die Lernergebnisse sollten auch den Zeitrahmen, innerhalb dessen von den
Lernenden erwartet werden kann, die Ergebnisse zu bewaltigen, spezifizieren.

Die Schnelligkeit und Intensitat von bestimmten Technologien und damit verbundenem
Wissen macht es entscheidend, sich auf das zu fokussieren, was die Lernenden am Ende
tun konnen, und zwar im Hinblick auf leistungsbezogene Fragen. Die Verlagerung auf
Lernergebnisse war nun schon seit einiger Zeit der Fokus der Bemiihungen in der
Berufsausbildung, und es gibt eine Anzahl von weiteren Veroffentlichungen, die hier
hilfreich sein konnten.™

2.3.2. Alternative Methodologien

Zusatzlich zu den spezifischen Vorschlagen,
die in Verbindung Zu den
Verhaltensfahigkeiten und Kompetenzen,
die in Verbindung mit iServe Berufen
erlangt werden missen, gemacht wurden,
gibt es einige generelle Vorschlage
betreffend Lehr- und Lernmethoden, die
hier beigefugt sind. Es sollte zu diesem
Zeitpunkt bereits offensichtlich sein, dass
sich das iServe Projekt einem holistischeren
Blick auf Erziehung und Ausbildung
verschreibt, als es dies bisher die Norm war.
Dieser  Schwenk  vom Lehr- oder
Inhaltszentristischen Blick verlangt einen
anderen Lernkontext, einen der enger mit dem echten Leben, dem tatsachlichen
Arbeitsumfeld in Verbindung steht als das Lernen im traditionellen Klassenzimmer.

Erstens, Simulationen konnen ein effektives Werkzeug sein. Idealerweise sollte
Berufsausbildung so nahe am Beruf wie moglich passieren, aber viele Lernende werden

10 CEDEFOP (2009) The Shift to Learning Outcomes [online, EN/DE/FR], available at
http://www.cedefop.europa.eu/EN/publications/12900.aspx (accessed 2012-03-06)CEDEFOP (2010) Learning Outcomes Approaches in VET
Curricula [online, EN only], available at http://www.cedefop.europa.eu/EN/publications/16433.aspx (accessed 2012-03-06)CEDEFOP (2011)
Using Learing Outcomes [online, EN only], available at http://www.ecvet-team.eu/en/content/using-learning-outcomes-publication-cedefop-
about-implementation-learning-outcomes (vom 2012-03-06)
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wahrend der Ausbildung noch keinen Beruf haben oder arbeitslos sein. AuBerdem werden
Einmischungen in die tatsachlichen Arbeitsprozesse einer Organisation nicht ratsam sein.
Es ist jedoch moglich, simulierte Umgebungen fiir Lernaktivitaten zu gestalten. Zum
Beispiel, Prasentationsfahigkeiten lernt man am besten durch Prasentieren. Diese
Aktivitaten konnen in Produktion und Abhaltung den Lernenden Uiberlassen werden, wobei
der Lehrende mehr eine fordernde als eine instruierende Rolle einnimmt. Moralisches
Verhalten kann natiirlich teilweise in Vortragen behandelt werden, aber es gibt unzahlige
Rollenspiel-Szenarien, die man entwickeln kann, die von den Teilnehmern eine
Entscheidung erfordern.

Man erinnere sich, dass der EQR insbesondere die Wichtigkeit von Fahigkeiten zur
Problembewaltigung auf verschiedenen Ebenen der Verantwortlichkeit und Autonomie
hervorhebt. Man kann nicht lernen, Probleme zu losen, ohne mit Problemen konfrontiert
zu sein. Simulationen - einschlieBlich Rollenspiele, bestimmte Spiele sowie szenario-
basierte Situationen - konnen ein effektiver Behelf sein, um Probleme mit variierenden
Schwierigkeitsabstufungen und der Verwendung von verschiedenen Ressourcen zur
Losungsfindung darzustellen. Simulationen sind mehr als einfache Partner- oder
Gruppenarbeiten, da jeder Teilnehmer mit den anderen Gruppenmitgliedern
zusammenarbeiten muss, um das zu losende Problem zu identifizieren und zu analysieren,
aber auch zur ldentifizierung und Beschaffung der fur eine vernunftige Losung benotigten
Ressourcen beitragen muss.

Zweitens, da alle Internet-bezogenen Berufe eine erhebliche Zeit online verlangen, ware
es sinnvoll, dass manche Teile der Ausbildung online passieren, sprich in einer virtuellen
Lernumgebung. Gemeinsame Arbeit uUber eine Distanz hinweg wird zunehmend eine
normale Arbeitsform, vor allem in Internet-bezogenen Berufen. Online Ubungen dieser Art
(die auch einfache, intranet-basierende Ubungen beinhalten kdnnten) iiberschneiden sich
ein bisschen mit der gerade beschriebenen Simulationsmethode. In anderen Worten,
Problembewaltigungsszenarien konnen fir personliche oder fiir online Teilnahme
entwickelt werden.

Natirlich bieten Internetzugriff und die groBe Vielfalt an dadurch verfiigbaren Materialien
eine ausgezeichnete Moglichkeit, so grundlegende Themen wie Giltigkeit und
Verlasslichkeit von Informationen, die Qualitat von Webseiten und vieles mehr
anzusprechen. Dies konnte entweder im echte oder im virtuellen Klassenzimmer
besprochen und diskutiert werden. Um diese Idee einen Schritt weiter zu filhren, zum
Beispiel fur einen tatsachlichen Workshop in einem virtuellen Klassenzimmer, oder als
iberwachte online Aktivitat, an der mehrere Lernende teilnehmen, konnten
Hintergrundinformationen und grundlegendes Wissen im virtuellen Klassenzimmer
prasentiert werden, aber eine online Aktivitat konnte verwendet werden, um den
Lernenden die Moglichkeit zu geben, die erlernte Theorie in die Praxis umzusetzen. Dies ist
eine sehr effektive Art, die Lernenden besser mit dieser Art des Arbeitens bekannt zu
machen. Diese Aktivitat sollte ziemlich offen sein und den Teilnehmern die Moglichkeit
geben, ein relevantes Problem in einer online Umgebung zu losen. Diese Herangehensweise
ist besonders geeignet fiir Lernergruppen, die tatsachlich geografisch zerstreut sind.
Solche Aktivitaten konnen naturlich auch effektiv mit einem lernmodulbasiertem
Projektansatz kombiniert werden, wie er als nachstes beschrieben wird.

In  Anbetracht des Umfangs der Verhaltens- und geschaftlichen Fahigkeiten und
Kompetenzen, die einer erfolgreichen Berufsleistung zugrunde liegen, ist es besonders zu
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empfehlen, wann immer es machbar ist, eine Projektmethode anzuwenden. Idealerweise
haben die Ausbildungsanbieter eine enge Beziehung mit den relevanten Firmen auf dem
Gebiet. Viele Ausbildungsanbieter haben Klienten, bei denen Lernende unter der
Voraussetzung des Abschlusses ihrer Ausbildung eingestellt werden konnen, und die von
einer naheren Beobachtung der Kandidaten in einer quasi-geschaftlichen Umgebung
profitieren konnten. Es konnte ebenfalls moglich sein, mit einer Gruppe solcher Firmen

zusammenzuarbeiten, um die Festlegung .
eines Art “Real World” Projekts zu 2 82 g
erleichtern, welches dann als Basis fur die Verrebsortin == old s
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Web-Marketer/in und noch eine weitere equity fellablhty gradesIe ing
eine/n Internet Hotline Telefonist/in.

Durch gemeinsame Anstrengung mit den beteiligten Firmen konnte es moglich sein, ein
Projekt zu entwickeln, an dem die Gruppe gemeinsam arbeiten konnte. Das Projekt ist
vielleicht nicht spezifisch fiir eine der Organisationen im speziellen entwickelt, aber
“typische” Anforderungen konnten so gesammelt und formuliert werden, dass sie dem
Projekt einen “real-world” Charakter geben. Wie schon so oft erwahnt wurde werden viele
der Fahigkeiten und Kompetenzen, die im Zusammenhang mit jedem sektorspezifischem
Beruf erlernt werden mussen, am besten bei der Arbeit gelernt, und wahrend es vielleicht
fur die Lernenden nicht moglich ist, ihr Lernen direkt mit ihrer eigenen Arbeit zu
vernetzen (wenn sie tatsachlich zur Zeit der Ausbildung angestellt sind), bietet ein klar
bestimmtes Projekt mit deutlich spezifizierten Ergebnissen genug simulierte Umgebung,
um den Lernerfolg zu fordern. Der Abschluss einer solchen Art Projekt ist auch sehr dafur
geeignet, in das Leistungsportfolio des Lernenden, als Beispiel wofir er tatsachlich
imstande ist, aufgenommen zu werden. Diese Herangehensweise wurde im Futex Projekt in
Deutschland angewendet, und es erwies sich vor allem in der Ausbildung alterer Lernender
als effektiv."

Ein letzter wichtiger Bereich, der angesprochen werden muss, ist Beurteilung. Eine auf
Lernergebnissen basierte Herangehensweise, vor allein eine die alternatives Lernen und
Lehrmethoden beinhaltet, braucht aufgrund ihrer Art einen anderen Beurteilungsansatz als
den traditionell angewandten. Multiple-choice, Kurzantworten und Abhandlungen sind
nicht gut geeignet, um die tatsachliche Erreichung von bestimmten Ergebnissen zu
bestimmen. Des Weiteren bieten sich kooperative und kollaborative Arten des Lernens, wie
etwa simulations- oder projektbasierte Ansatze, nicht sehr fiir die traditionellen Methoden
der an Einzelpersonen gerichteten Beurteilungen an. Dies ist ein sehr neues
Interessensgebiet und noch nicht gut entwickelt. Hier braucht es Kreativitat und
Innovation, um effiziente und effektive Methoden fiir die Zukunft zu finden.

11
cf. Futex (2011) Future Technologies for Expertise Development [online, EN/DE], available at

http://www.futexcorp.de/fix/files/doc/Flyer_FuTEx_english_web.pdf (vom 2012-03-06)
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3. Vorgeschlagene Rollenspezifische Lerneinheiten und ihre
Gewichtung im Bezug auf den gesamten Beruf (ECVET)

Die Anwendung von ECVET Punkten auf bereits offiziell eingefuhrte, regulierte und gut
beschriebene Qualifikationen sollte relativ leicht zu erreichen sein. Mit Internet-bezogenen
Dienstleistungsberufen ist der Fall jedoch anders. Das Problem mit Qualifikationen im
Bereich Internet-bezogener Dienste ist, dass diese Qualifikationen noch immer ,junge
Qualifikationen sind, die kurzlich gemeinsam mit dem Internet entwickelt wurden und noch
immer in der Entwicklung stehen. Daher ist die Ausbildung fir Internet-bezogene
Dienstleistungsberufe weit entfernt davon, standardisiert und formalisiert zu sein. Weiters
unterscheiden sich bereits die Dauer und die Ausbildungsinhalte innerhalb eines
europaischen Landes erheblich, ganz abgesehen von jenen verschiedenen europaischen
Staaten.

Daher mussen die berufsspezifischen Lerneinheiten, die in Kapitel 3 dieses Dokuments
vorgeschlagen werden, und die zusammengefassten Spezialistenprofile, auf denen sie
basieren, als ein erster Versuch verstanden werden, Kernkompetenzen und zentrale
Lernergebnisse in diesen Berufen mit der Glltigkeit in ganz Europa, zu beschreiben. Da sie
jedoch streng Output-orientiert sind geben sie nur Empfehlungen fiur jene Lernergebnisse,
die fir diese Berufe erreicht werden sollten und wie diese Lernergebnisse
vernunftigerweise in potenzielle Lerneinheiten gruppiert werden konnten. Die
Berufsprofile empfehlen keine ideale Dauer, Form, Methode oder Ausbildungsinhalte.
Daher ist zurzeit keine Zuteilung von absoluten ECVET Punkten zu konkreten Lerneinheiten
moglich.

Nichtsdestotrotz wurden, um die ECVET Prinzipien fur diese Qualifikationen anzuwenden,
Vorarbeiten durchgefiihrt, indem eine Methode entwickelt wurde, die vorgeschlagene
Lerneinheiten fiir eine Qualifikation in Bezug zur Gesamtqualifikation gewichtet. Weiters
wird eine Rechenmethode vorgeschlagen, die die Quantifizierung von erreichten
Lernergebnissen mittels ECVET Punkten fordert.

Dieser Zugang basiert auf der Annahme, dass eine Gesamtqualifikation in einem der funf
Berufsprofile, die alle Lernergebnisse dieses Berufsprofil wie in diesem Leitfaden
angegeben umfasst, 100 % entspricht. Auf dieser Basis wurde jede Lerneinheit der
Qualifikation in Bezug auf die Gesamtqualifikation (z. B. Lerneinheit 1: 12 %; Lerneinheit
2: 5%, etc.) gewichtet.

Diese Gewichtung erlaubt eine spatere Umwandlung in ECVET Punkte, wie im folgenden
konkreten Anwendungsfall demonstriert:

Beispiel: In Deutschland dauert die Gesamtqualifikation fur eine/n Usability Spezialisten/in
ein Jahr und in Ungarn eineinhalb Jahre. Dies bedeutet, dass in Deutschland die
Gesamtqualifikation fir eine/n Usability Spezialisten/in (in Bezug auf ECVET) 60 ECVET
Punkten, hingegen in Ungarn 90 ECVET Punkten entspricht. Wenn z. B. die Lerneinheit
»Entwurf und Entwicklung® als 15 % der Gesamtqualifikation gewichtet wird, wiirde man in
Deutschland neun ECVET Punkte bendtigen, um diese Lerneinheit ganzlich erreicht zu
haben (Rechnungsformel = 15 % von 60 ECVET Punkten). Im Falle, dass ein/e deutsche/r
Usability Spezialist/in zwei Monate seiner/ihrer Ausbildung mit der Lerneinheit
,Geschaftsplanentwicklung® in  Ungarn verbringt, wirden diese zwei Monate
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Arbeitserfahrung gleichbedeutend mit zehn ECVET Punkten in Ungarn sein
(Rechnungsformel = zwei Monate/18 Monate * 90 ECVET Punkten). Fiur den/die deutsche/n
Usability Spezialist/in bedeutet dies, dass er/sie zehn ECVET Punkte in der Lerneinheit
»,Geschaftsplanentwicklung® wahrend seines/ihres Aufenthalts in Ungarn erreichen konnte.
Da er/sie in Deutschland nur neun ECVET Punkte benotigt, um die Lerneinheit vollstandig
zu erreichen, muss er/sie die Lerneinheit in Deutschland nicht wiederholen. In den
Ausbildungsempfehlungen in Kapitel drei wurde das relative Gewicht jeder Lerneinheit im
Verhaltnis zur Gesamtqualifikation unter dem Titel der Lerneinheit hinzugefligt, um den
Grundstein fir die zukiunftige Implementierung von ECVET in den beruflichen
Bildungssystemen fur Internet-bezogene Dienstleistungsberufe zu legen.
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3.1.Internet Hotline Telefonist/in
3.1.1. Berufsprofilbeschreibung

Profiltitel

Auch bekannt als

Internet Hotline Telefonist/in

Zusammenfassung Der/Die Internet Hotline Telefonist/in bietet Anwenderbetreuung. Hotline
Telefonist/innen kdnnen auch an Kundenbeziehungen arbeiten
(Buchhaltung, Bezahlung, etc.).

Aufgabe Anfragen und Fragen von Kunden oder Anwendern eines Produkts oder

eines Systems schnell und effektiv via Email, Chat, Telefon (inkl. IP-
Telefonie Anbieter wie etwa Skype) oder anderen Formen der
Kommunikation erhalten, interpretieren, analysieren und bearbeiten.

Zustandigkeit

Die zeitgerechte, konstruktiven Beantwortung von Unterstiitzungsanfragen
von Kunden

Analyse von Kundenfragen, akkurate Interpretation fiir eine technische
Analyse und Bereitstellen von Lésungskonzepten.

Information aus den Support Tickets in eine Wissensdatenbank eingeben,
um Community Collaboration Tools und den internen Wissensaustausch zu
unterstutzen.

Ergebnisse Verantwortung Mitarbeit

* Tickets ausstellen * Fragen klaren

* First Level Support * Wissensdatenbanken
Hauptaufgaben * Kundenanfragen via Telefon, Chat oder Email beantworten

* Bearbeitung daraus resultierender Tickets

* Fragen an Second Level Support weiterleiten
Umgebung Arbeitet Gblicherweise in einem Team von Telefonist/innen und erstattet

einem Teamleiter Bericht.

Leistungskennzahlen
(KPls)

e Beantwortungsquote

* Geschlossene Tickets

* Behobene Anfragen

* Beim ersten Versuch behobene Anfragen

* Anfragen ohne Second Level Support bearbeitet.

Serve




3.1.2. Kompetenzen

Ein/e Internet Hotline Telefonist/in sollte gemaB der Arbeitsprozesse, in die er/sie in
seinem/ihrem Beruf involviert ist, ausgebildet werden. Im Folgenden werden
Lernergebnisse beschrieben und Ausbildungs-/Lernfelder vorgeschlagen.

1. PLANUNG

Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 0%

2. AUFBAU

Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 0%

3. DURCHFUHRUNG

Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 100%

a. Nach Abschluss der Ausbildung sollte der/die Lernende

die Wichtigkeit von kreativen, kinstlerischen und einfallsreichen
Beitragen zum Arbeitsprozess verstehen

die Notwendigkeit fur Prazision und Detailgenauigkeit verstehen

sich der moralischen Auswirkungen bewusst sein

die Wichtigkeit einer Kundenorientierung erkennen

die Wichtigkeit der Bindung an die Organisationsstrategie verstehen und
sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

gute zwischenmenschliche Fahigkeiten demonstrieren

sich notwendige Prasentationsfahigkeiten angeeignet haben

effektiv kommunizieren konnen

demonstriert haben, dass er/sie im Team arbeiten kann

in der Lage sein, Information zu suchen, zu organisieren und darzustellen
in der Lage sein, solche Information zu analysieren

die Fahigkeit haben seine/ihre Position bezuglich relevanter Fragen zu
erklaren, zu verteidigen, zu argumentieren und zu rechtfertigen
rechtliche, okologische und arbeitsrechtliche Fragen und Normen
kennen.

b. Vorgeschlagene Lern/Ausbildungsfelder

C.1 Anwenderunterstiitzung (100 %)

Der/Die Internet Hotline Telefonist/in geht auf
Anwenderanfragen und -probleme ein und zeichnet
relevante Information auf. Er/Sie behebt oder leitet
Zwischenfalle weiter und optimiert die Systemleistung.
SchlieBlich Uberwacht er/sie die Ergebnisse der
Losungen und die daraus resultierende
Kundenzufriedenheit.

27



-
]

Um diese Aufgaben zu erfiillen, interagiert er/sie routinemaflig mit Benutzern und wendet
Internet-bezogene Produkte, Basiswissen und Fahigkeiten an, um auf Benlitzeranfragen
einzugehen und dadurch nach vorgeschriebenen Arbeitsablaufen einfache Zwischenfalle zu
l6sen. Oft wird der/die Internet Hotline Telefonist/in auch systematisch Kundenprobleme
interpretieren, um Losungskonzepte und mogliche Nebenwirkungen zu identifizieren. Dafur
wird er/sie Erfahrung verwenden und vielleicht die Datenbank nach moglichen Losungen
befragen. Wenn notig wird er/sie komplexe oder ungeloste Zwischenfalle an Sacharbeiter
weiterleiten und Kundenbetreuungsablaufe festhalten und von Anfang bis Ende verfolgen.
In bestimmten Umstanden leitet er/sie auch den Betreuungsablauf und ist verantwortlich
fur die Sicherstellung, dass abgesprochene Serviceebenen eingehalten werden. In dieser
Hinsicht plant er/sie die Einteilung von Ressourcen, um sicherzustellen, dass die
Unterstiitzung nach den definierten Dienstleistungslevels verfiigbar ist, und handelt
kreativ, um Moglichkeiten fiur die kontinuierliche Verbesserung der Dienstleistung durch
Analyse der Grundursachen zu suchen. SchlieBlich ist er/sie oft verpflichtet, das Budget
der Kundenbetreuung zu managen.

Um in diesem Gebiet erfolgreich zu sein, sollte der Internet Hotline Telefonist/in relevante
Kundenanwendungen; Datenbankstrukturen und -inhaltorganisation; Firmenablaufe zur
Weiterleitung; Software Distributionsmethoden und Ablaufe fir Anwendungsupdates und
Dateilibermittlungs-methoden fiir Software Updates; sowie Informationsquellen fir
mogliche Losungen kennen oder mit ihnen vertraut sein. Zusatzlich muss er/sie in der Lage
sein, Kunden zu befragen, um die Symptome zu erfahren; Symptome zu analysieren, um zu
bestimmen, ob es ein Anwenderfehler oder technisches Versagen ist; Supportinstrumente
anzuwenden, um systematisch die Fehlerquelle zu finden; sich klar mit dem Benutzer zu
verstandigen und Anweisungen zu geben, wie sie weiter vorgehen; und natirlich die
Probleme festzuhalten und zu kodieren, um das Anwachsen und die Integritat der Online
Supportinstrumente zu unterstiitzen.

4. ERMOGLICHUNG
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 0%
5. MANAGEMENT

Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 0%

28



— =
SiServe

3.2.0nline Community Manager/in
3.2.1. Berufsprofilbeschreibung

Profiltitel Online Community Manager/in

Zusammenfassung Bietet ein interaktives Umfeld an, in dem Anwender, Kunden und Kollegen
zusammenarbeiten kénnen.

Aufgabe Kreiert und wartet kreative Anwendungen wie Wikis und Foren, um einen
firmenumfassenden Gemeinschaftssinn zu férdern.

Arbeitet Hand in Hand mit Kundenbetreuung und/oder Hotline
Telefonist/innen, um Unterstlitzung und Wissensaustausch fiir das
Fragenticketsystem zu bieten.

Zustandigkeit Kunden- und Anwenderfragen und -probleme schnell und effektiv zu
beheben und dem Unternehmen einen Rickmeldungsmechanismus zu
bieten.

Ergebnisse Verantwortung Mitarbeit

e Wiki * Planung der Infrastruktur
e Forum * Unterstitzung der Hotline
* Internet Chat Telefonist/innen

* Ticketsystem

* Externe E-mail Konten
(Kundenbetreuung, Fragen,
etc)

Hauptaufgaben * Bietet Instrumente zur Zusammenarbeit

* Antwortet auf eingehende Anfragen und Fragen

* Weiterbearbeitung von Kunden- und Anwenderanfragen
* Moderation von Foren

e Leitung des Ticketsystems

Umgebung Arbeitet flir gewdhlich Hand in Hand mit Infrastruktur- und interne
Entwicklungs-Teams. Verbringt viel Zeit online, um die Effektivitat von
Zusammenarbeitsinstrumenten zu validieren.

Leistungskennzahlen * Kundenzufriedenheit

(KPIs) Zahl noch zu bearbeitender E-mails/Tickets
* Beantwortungsquote von E-mails/Tickets

* Forumsaktivitat
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3.2.2. Kompetenzen

Ein/e Online Community Manager/in sollte gemaBR der Arbeitsprozesse, in die er/sie in
seinem/ihrem Beruf involviert ist, ausgebildet werden. Im Folgenden werden
Lernergebnisse beschrieben und Ausbildungs-/Lernfelder vorgeschlagen.

1. PLANUNG
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 12%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* in der Lage sein, Texte klar, deutlich und korrekt aufzusetzen

* die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

* in der Lage sein, effektiv zu kommunizieren

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
A.3 Geschaftsplanentwicklung (6 %)

Der/Die Online Community Manager/in spricht das Design und die Struktur eines Geschafts-
oder Produktplans, einschlieBlich der Bestimmung von alternativen Vorgehensweisen sowie
Vorschlage zur Kapitalrendite im Hinblick auf die Strategie der Organisation, an. Zu diesem
Zweck sollte er/sie die Elemente eines Geschaftsplans und die Meilensteine; Wettbewerb
und Starken-Schwachen-Analysetechniken; die Fragen und Konsequenzen von Sourcing-
Modellen; finanzielle Planung und Dynamiken kennen oder damit vertraut sein. Er/Sie
sollte in der Lage sein, grundlegende Elemente in Vorschlagen zum Produkt- oder
Losungswert anzusprechen und zu bestimmen; angebrachte Wertschopfungskanale zu
definieren; detaillierte Starken-Schwachen-Analysen und damit zusammenhangende
Berichte zu gestalten.

A.4 Produkt-/Projektplanung (6 %)

Der/Die Online Community Manager/in analysiert und definiert den aktuellen und des
angestrebten Stand wahrend er/sie hilft, die relevanten Plane zu kreieren, zu
strukturieren und zu entwickeln. Er/Sie bestimmt auch die Liefermenge, bietet eine
Ubersicht Uber zusatzlichen Dokumentations-pflichten und spezifiziert auBerdem die
korrekte Handhabung des Produkts. Im Speziellen sollte er/sie effektive
Rahmenbedingungen fur Projektfuhrung, typische Leistungs-kennzahlen und elementare
Entscheidungsmethoden kennen oder mit ihnen vertraut sein. Er/Sie sollte in der Lage
sein, alle moglichen Ziele fiir das Produkt oder Projekt zu identifizieren, und diese effektiv
sowohl in geschriebener und mundlicher Form mitzuteilen.
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2. AUFBAU
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 29%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* in der Lage sein, Texte klar, deutlich und korrekt aufzusetzen

* die Wichtigkeit von kreativen, kinstlerischen und erfinderischen
Beitragen zum Arbeitsprozess verstehen

» die Notwendigkeit von Prazision und Detailgenauigkeit verstehen

* die Wichtigkeit von Kundenorientiertheit erkennen

* die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

* sich notwendige Prasentationsfahigkeiten angeeignet haben

* in der Lage sein, effektiv zu kommunizieren

e demonstriert haben, dass er/sie im Team arbeiten kann

* in der Lage sein, Information zu suchen, zu organisieren und darzustellen

* in der Lage sein, diese Information zu analysieren

* die Fahigkeit haben, seinen/ihren Standpunkt in relevanten Fragen zu
erklaren, zu verteidigen, zu argumentieren und zu rechtfertigen

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
B.1 Design und Entwicklung (23 %)

Der/Die Online Community Manager/in nimmt am Design und Engineering von Software-
und/oder Hardware-Elementen teil, um die Spezifikationen zu erfillen. Er/Sie folgt einer
systematischen Methode zur Analyse, Erstellung und Durchfiihrung von Einheiten- und
Systemtests um sicherzustellen, dass die Anforderungen erfillt werden. Kenntnis von
angemessenen Softwareprogrammen/-modulen und Programmiersprachen ist notwendig.
Er/Sie sollte in der Lage sein, den Kunden das Design/die Entwicklung zu erklaren und
mitzuteilen, sowie ein hohes Level an Kohasion und Qualitat zu leiten und zu garantieren;
und Datenmodelle zu verwenden.

B.2 Systemintegration (3 %)

Vom/Von der Online Community Manager/in wird erwartet, dass er/sie zusatzliche
Hardware, Software oder Sub-Systemkomponenten in ein existierendes oder
vorgeschlagenes System installiert, und das er/sie in der Lage ist, die Systemleistung
nachzuweisen, um die formale Freigabe sicherzustellen. Der/Die Online Community
Manager/in sollte alte, existierende und neue Hardwarekomponenten/
Softwareprogramme/Module; die Einflisse auf die Systemintegration und natirlich
Integrationstechniken kennen oder damit vertraut sein. Aktivitaten, Probleme und
zugehorige Reparaturen zu dokumentieren, aufzuzeichnen und den Stakeholdern
mitzuteilen ist ein Muss.

B.3 Uberpriifung (3 %)
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Auf diesem Gebiet konstruiert und fuhrt der/die Online Community Manager/in
systematische Testablaufe fur IT Systeme oder Kundenanforderungen bezuglich
Benutzerfreundlichkeit aus, um die Einhaltung von Designspezifikationen nachzuweisen.
Er/Sie wird mit Techniken, Infrastrukturen und Instrumenten, die im Uberpriifungsprozess
und im Testing Lifecycle (STLC) verwendet werden, vertraut sein. Er/Sie sollte ebenfalls in
der Lage sein, Testplane und -prozesse zu erstellen und zu leiten, sowie die Tests und
deren Resultate zu berichten und zu dokumentieren.

3. DURCHFUHRUNG
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 9%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* die Notwendigkeit von Prazision und Detailgenauigkeit verstehen

* in der Lage sein, relevante Inputs fur die Prozessinformation der
Lieferung der Dienstleistung zu analysieren, zu beurteilen, zu bewerten,
zu kritisieren und/oder zu Uberpriifen

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
C.3. Erbringung der Dienstleistung (6 %)

Es wird vom/von der Online Community Manager/in erwartet, Eigeninitiative zu zeigen, um
eine stabile und sichere Anwendung und Internetinfrastruktur durch das Aktualisieren der
operationalen Dokumentensammlung und das Aufzeichnen aller operativer Ereignisse
sicherzustellen. Er/Sie sollte ebenfalls wissen, wie Anforderungen an IT
Dienstleistungserbringungen, Musterlosungen und Standards zu interpretieren, wie
Dienstleistungserbringungen festzuhalten und wie Ausfalle zu identifizieren sind. Es wird
von ihm/ihr erwartet in der Lage zu sein, die Prozesse, die die Strategie der Organisation
beziglich der IT Dienstleistungserbringung umfasst, anzuwenden.

C.4 Problemmanagement (3 %)

Auf diesem Gebiet wird vom/von der Online Community Manager/in erwartet, dass er/sie
die Grundursache von Zwischenfallen durch Eigeninitiative und unter Verwendung eines auf
wiederholtem Auftreten von verbreiteten Fehlern aufgebauten Wissenssystems identifiziert
und behebt. Wissen um die generelle Internetinfrastruktur und Schlisselkomponenten der
Organisation, deren Prozesse und Arbeitsablaufe sind essentiell. Er/Sie sollte in der Lage
sein, Probleme wahrend des Lifecycle zu lberwachen und relevanten Stakeholder
mitzuteilen, um Kosten und Risiken abzugleichen und Ausfalle zu minimieren.

4. ERMOGLICHUNG
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 6%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* die Wichtigkeit von kreativen, kinstlerischen und erfinderischen
Beitragen zum Arbeitsprozess verstehen
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* Kenntnis von legalen, okologischen und arbeitsrechtlichen Fragen und
Normen haben.

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
D.6 Distributionspolitik (3 %)

Der/Die OMC entwickelt Strategien fur die Leitung von Drittverkaufsstellen, um die beste
geschaftliche Leistung eines Wiederverkaufers durch die Bereitstellung einer schlissigen
Geschafts- und Marketingstrategie sicherzustellen. Das Wissen um die Konkurrenz (was und
wo) sowie Vertriebswegtypologien sind essentiell. Zusatzlich sollte er/sie in der Lage sein,
den besten Vertriebsweg auszuwahlen, Abziige entsprechend des Wettbewerbsumfeldes zu
definieren, sowie die Leistungen der Vertriebswege, ausgerichtet auf die
Verkaufsprognosen, zu iberwachen und, wenn notig, korrigierende MaBnahmen zu
beschliefen; Webmarketingmethoden anzuwenden.

D.7 Verkaufsmanagement (3 %)

Der/Die OMC treibt das Erreichen der Verkaufszahlen durch die Ein- und Ausfiihrung einer
Verkaufsstrategie an. Er/Sie solle Uiber die Organisation des Kunden, die firmenspezifischen
Ablaufe sowie Uber Markttrends Bescheid wissen. Er/Sie sollte auch in der Lage sein, eine
gute Kooperation zwischen Kunden und seiner/ihrer eigenen Organisation zu entwickeln,
wahrend er/sie gleichzeitig in der Lage ist, in Eigeninitiative auf Veranderungen der
Kundenfirmen zu reagieren und diese intern mitzuteilen, um Verkaufsleistungen zu
analysieren und Prognosen zu erstellen.

5. MANAGEMENT
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 44%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* in der Lage sein, Produkte und Dienstleistungen online zu bewerben und
zu verkaufen

* die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

* sich notwendige Prasentationsfahigkeiten angeeignet haben

e demonstriert haben, dass er/sie im Team arbeiten kann

* in der Lage sein, Information zu suchen, zu organisieren und darzustellen

* in der Lage sein, diese Information zu analysieren

* die Grundlagen des Projektmanagements kennen

* Budgetierungs- und Einschatzungsfragen kennen

* Marketing verstehen

¢ demonstriert haben, dass er/sie ein Team leiten kann.

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder

E.1 Prognosenentwicklung (9 %)

33



-
]

Der/Die Online Community Manager/in interpretiert Marktbedirfnisse, bewertet die
Marktakzeptanz von Produkten oder Dienstleistungen und beurteilt das Potential der
Organisation, zukiinftige Anforderungen an Produktion und Qualitat zu erfullen.
Vertrautheit mit MarktgroBe, relevanten Schwankungen und Einsicht sind sehr wichtig.
Er/Sie sollte natirlich in der Lage sein, was-ware-wenn Techniken anzuwenden, um
realistische Perspektiven und Prognosen zu erstellen, mogliche Diskrepanzen zu
analysieren, externe Forschungsergebnisse zu interpretieren und Information zu
analysieren.

E.2 Projekt- & Portfoliomanagement (11 %)

Der/Die Online Community Manager/in fihrt Plane fir ein Veranderungsprogramm aus, um
die Koordination und Leitung von Abhangigkeitsverhaltnissen sicherzustellen und Projekte
oder Prozesse zu instrumentieren, um identifiziere Geschaftsbediirfnisse zu erflillen. Hier
hangt Erfolg vom Wissen um die Projektmethodologie und die Entwicklung und Anwendung
von Finanzierungsplanen und Budgets ab. Der/Die Online Community Manager/in sollte in
der Lage sein, Risiken zu identifizieren, Aktionsplane zu definieren, den Fortgang allen
relevanten Stakeholdern mitzuteilen sowie externe und interne Ressourcen zu managen,
um die Projektziele zu erreichen.

E.3 Risikomanagement (6 %)

Der/Die Online Community Manager/in erfullt das Risikomanagement quer durch die
Informationssysteme durch die Anwendung der von den Firmen definierten
Risikomanagementgrundlagen und Ablaufe. Er/Sie sollte Risikoanalyseinstrumente,
bewahrte Verfahren (Methodologien) und Standards kennen. Der/Die Online Community
Manager/in sollte ebenfalls in der Lage sein, einen Risikomanagementplan zu entwickeln,
sowie die Firmenergebnisse der Risikoanalyse und Risikomanagementablaufe mitzuteilen
und zu bewerben, und MaBnahmen zur Abschwachung und in Notfallen anwenden.

E.4 Beziehungspflege (9 %)

Der/Die Online Community Manager/in wird fur die Einfuhrung und Aufrechterhaltung von
positiven Geschaftsbeziehungen zwischen Kunden und Anbietern (intern oder extern) unter
Anwendung und Einhaltung von Organisationsablaufen verantwortlich sein. Er/Sie wird
regelmaBige Kommunikation mit Klienten/Partnern/Lieferanten aufrecht erhalten, und
wird Bedirfnisse durch Einfuhlungsvermogen in deren Umgebung ansprechen, sowie die
Kommunikation der Lieferkette leiten. Der/Die Online Community Manager/in sollte in der
Lage sein, mogliche Win-Win-Gelegenheiten zu identifizieren und realistische Erwartungen
schaffen, um die Entwicklung von gegenseitigem Vertrauen zu unterstiitzen.

E.5 Prozessverbesserung (6 %)

Der/Die Online Community Manager/in misst die Effektivitat von existierenden Internet-
bezogenen Ablaufen und erforscht und bewertet Internet-bezogenes Prozessdesign aus
einer Vielfalt an Quellen. Er/Sie folgt einer systematischen Methode, um Ablauf- oder
Technologieveranderungen nach ihrem messbaren geschaftlichen Nutzen zu evaluieren, zu
entwerfen und anzuwenden, und schatzt mogliche negative Folgen der
Prozessveranderungen ab.
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E.7 Business Change Management (3 %)

Der/Die Online Community Manager/in schatzt die Konsequenzen von neuen Internet-
bezogenen Losungen ab, definiert die Anforderungen und quantifiziert ihren geschaftlichen
Nutzen. Er/Sie leitet die Durchfuhrung von Veranderungen unter Berucksichtigung von
strukturellen und kulturellen Fragen, und er/sie erhalt die Geschafts- und
Prozesskontinuitat wahrend des Anderungsprozesses durch die Uberwachung der
Auswirkung, der Ausfuhrung jedweder erforderlicher AbhilfemaBnahmen und der
Verfeinerung des Prozesses.

3.2.3. eCF und EQF Levels
Vom/Von der Online Community Manager/in wird erwartet, die meisten dieser
Lerneinheiten mindestens auf eCF Level 2 (EQF 4) abzuschlieBen, allerdings erwarten viele

Online Community Manager/in Berufe Kompetenzen auf Level 3 (EQF 5) und in hohem Male
Level 4 (EQF 6).
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3.3. Usability Spezialist/in
3.3.1. Funktionale Profilbeschreibung

Profiltitel Usability Spezialist/in

Auch bekannt als Usability und Ergonomiespezialist/in, User Experience Spezialist/in,
Web/Software Ergonomiespezialist/in, Interfacedesigner/in, Usability
Manager/in

Zusammenfassung Generell stellt der/die Usability Spezialist/in sicher, dass die
Produkte/Dienstleistungen flir die Konsumenten leicht zu verwenden sind.
Auf dem Internetgebiet helfen Usability Spezialist/innen sicherzustellen,
dass Webseiten und Web-Anwendungen leicht und angenehm zu
verwenden sind.

Aufgabe Sicherzustellen, dass jede/r (auch benachteiligte Menschen und Menschen
mit begrenztem ICT Wissen) eine Webseite oder Web-Anwendung leicht
und nach den urspriinglichen Absichten des Erschaffers verwenden (darauf
zugreifen, verstehen und damit interagieren) kann. Ideen zu entwickeln,
um die Webseite/Web-Anwendung zu verbessern und ihre (Geschafts-
JAuswirkung zu maximieren, und auch um die Wettbewerbsfahigkeit der
Firma zu verbessern.

Zustandigkeit Verantwortlich fiir die Ergonomie einer Webseite oder Web-Anwendung.
Ergebnisse Verantwortung Mitarbeit
¢ Kosten, Zeitbedarf und * Geschaftsplan
Ablaufplan fur * Aufbaudesign
Benutzerfreundlichkeitsaufgaben e Entwicklung/Fertigstellung
einschlieBlich Kosten-Nutzen- einer Webseite oder Web-
Analyse und Begriindung Anwendung
(Unterlagen) e Risikomanagement
* Vorschlage zu Web Ergonomie *  Prozessverbesserung

(Unterlagen)

* Leitfaden/Unterlagen zu
Benutzerfreundlichkeit

*  Studien uber
Anwenderanforderungen

* Studien uber Anforderungen an
Designer/Entwickler

* Konzepte und Prototypen

* Ideen und Vorschlage fir
Verbesserung der
Benutzerfreundlichkeit

* Besprechung / Studien von
Uberpriifung der
Benutzerfreundlichkeit (inkl.
Bericht uber
Blickerfassungsresultate)

Hauptaufgaben Fiir jeden Prototyp/jede Uberarbeitung einer Webseite oder Web-




Anwendung:

* Planung von Benutzerfreudlichkeit: bietet Anleitungen, wie
anwenderzentrierte Aktivitaten wann wahrend der Entwicklung
durchgefiihrt werden sollten um Benutzerfreundlichkeit zu
gewabhrleisten;

* Entwickelt Anforderungsanalysen: erfasst und analysiert
Anforderungen an Design und Spezifikationen von
Designern/Entwicklern einer Webseite oder Web-Anwendung;

* Analyse von Anwenderanforderungen:

* Sammelt und analysiert Anwenderanforderungen - durch
Beobachten und Interviewen von potentiellen Anwendern und
durch Besprechen von Protokollen und Analysen von uiberwachten
Anwenderaktivitaten;

e Ermittelt Anwenderbediirfnisse und Vorlieben;

* Versteht und priorisiert die fur das Anwender-Interface
notwendigen Inhalte und Funktionen;

* Interaktionsdesign:

* Entwickelt Konzepte und Prototypen, um generelle Interface
Layouts, Funktionalitat und Usage Flow zur Unterstiitzung von
Designern/Entwicklern zu illustrieren;

* Entwickelt Ideen und macht Designern und Entwicklern (manchmal
auch Verkaufspersonal oder Risikomanagement-Teams) Vorschlage
zur Verbesserung der Benutzerfreundlichkeit;

* Benutzerfreundlichkeitsiiberpriifung:

* Unabhangige Benutzerfreundlichkeitsbewertung: von kurzen
informellen Tests und Expertenberichten bis zu groBen
internationalen Anwenderstudien;

* Blickerfassung: bietet detaillierte Erkenntnisse daruber, wie
Anwender mit dem Interface interagieren - worauf sie sich
konzentrieren und worauf nicht.

Umgebung Arbeitet fur gewohnlich unabhangig, aber interagiert regelmaRig mit
Anwendern, um Riuckmeldungen zu sammeln, und mit
Designern/Entwicklern, um Vorschlage zu machen.

Leistungskennzahlen | « Verbesserte Anwenderzufriedenheit (basierend auf Riickmeldungen

(KPIs) von Anwendern)

* Gesteigerte Geschafts-/Verkaufeinnahmen - im Fall einer
kommerziellen Webseite oder einer Web-Dienstleistung

* Vergleich von Benutzerfreundlichkeitstestergebnissen (vorher /
nachher Verbesserung)

3.3.2. Kompetenzen
Ein/e Usability Spezialist/in sollte bemaB der Arbeitsprozesse, in die er/sie in
seinem/ihrem Beruf involviert ist, ausgebildet werden. Im Folgenden werden
Lernergebnisse beschrieben und Ausbildungs-/Lernfelder vorgeschlagen.

1. PLANUNG

Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 30%
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a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* Netikette, interaktive virtuelle Umgebungen, soziale Netzwerke, etc.
kennen

* ausgepragtes Wissen uber Online Benutzerfreundlichkeitsanforderungen
haben

* in der Lage sein, Medienelemente zu erstellen

* in der Lage sein, Produkte und Dienstleistungen online zu bewerben und
zu verkaufen

e die Wichtigkeit von kreativen, kinstlerischen und erfinderischen
Beitragen zum Arbeitsprozess verstehen

* die Notwendigkeit von Prazision und Detailgenauigkeit verstehen

* die Wichtigkeit von Kundenorientiertheit erkennen

* die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

e demonstriert haben, dass er/sie im Team arbeiten kann

* in der Lage sein, Information zu suchen, zu organisieren und darzustellen

* in der Lage sein, diese Information zu analysieren

* die Fahigkeit haben, seinen/ihren Standpunkt in relevanten Fragen zu
erklaren, zu verteidigen, zu argumentieren und zu rechtfertigen

e die Grundlagen von Projektmanagement kennen

e Budgetierungs- und Einschatzungsfragen/-praktiken kennen

* Kenntnis von legalen, okologischen und arbeitsrechtlichen Fragen und
Normen haben

* Marketing verstehen

e demonstriert haben, dass er/sie ein Team leiten kann.

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
A.3 Geschaftsplanentwicklung (8 %)

Der/Die Usability Spezialist/in spricht das Design und die Struktur eines Geschafts- oder
Produktplans einschlieBlich der Bestimmung von alternativen Vorgehensweisen sowie
Vorschlage zur Kapitalrendite an. Er/Sie bedenkt die moglichen und anwendbaren
Sourcing-Modelle und prasentiert Kosten-Nutzen-Analysen und durchdachte Argumente zur
Unterstiitzung der gewahlten Strategie. Ein/e Usability Spezialist/in gewahrleistet die
Einhaltung von Geschafts- und Technologiestrategien, teilt den Geschaftsplan relevanten
Stakeholdern mit und spricht politische, finanzielle und organisatorische Interessen,
einschlieBlich Starken-Schwachen-Analysen, an.

Der/Die Usability Spezialist/in sollte in der Lage sein, Fachwissen zu nutzen um Analysen
der Marktumgebung etc. anzubieten, aber idealerweise sollte er/sie in der Lage sein, die
Leitung fur die  Erschaffung einer Informationssystemstrategie, die den
Geschaftsanforderungen entspricht, zu tibernehmen.

Zu diesem Zweck sollte er/sie die Elemente und Meilensteine eines Geschaftsplans; die
aktuellen und zukiinftigen MarktgroBen und -bedurfnisse; Wettbewerb und Starken-
Schwachen-Analysetechniken (fir Produktmerkmale und die externe Umgebung); Wege der
Wertschopfung; Rentabilitatselemente; die Fragen und Konsequenzen von Sourcing-
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Modellen; finanzielle Planung und Dynamiken kennen oder damit vertraut sein. Daher
sollte er/sie in der Lage sein, grundlegende Elemente in Vorschlagen zum Produkt- oder
Losungswert anzusprechen und zu bestimmen; angebrachte Wertschopfungskanale zu
definieren; detaillierte Starken-Schwachen-Analysen zu erstellen; kurz- und langfristige
Leistungsberichte zu erstellen (z.B.: finanziell, Rentabilitat, Gebrauch und
Wertschopfung); die wichtigsten Meilensteine eines Plans zu identifizieren.

A.5 Designarchitektur (6 %)

Der/Die Usability Spezialist/in spezifiziert, verfeinert, aktualisiert und stellt eine formale
Herangehensweise bereit, um Losungen umzusetzen, was fir die Entwicklung und
Ausfiihrung der IS Architektur notwendig ist. Er/Sie leitet die Beziehung mit den Geschafts-
Stakeholdern, um sicherzustellen, dass die Architektur im Einklang mit den
Geschaftsanforderungen steht. Er/Sie identifiziert den Bedarf fur Veranderung und die
betroffenen Elemente; Hardware, Software, Anwendungen, Prozesse, Informations- und
Technologieplattformen, und er/sie stellt sicher, dass alle Aspekte Kompatibilitat,
Skalierung, Benutzerfreundlichkeit und Sicherheit berucksichtigen.

Insbesondere muss er/sie Fachwissen nutzen, um relevante Internettechnologien und
-spezifikationen zu definieren, die in der Erschaffung von multiplen Internetprojekten,
Anwendungen oder Infrastrukturverbesserungen angewendet werden. Daruber hinaus
konnte er/sie aufgerufen werden, mit weitreichender Verantwortung zu handeln, um die
Strategie zur Implementierung von mit Firmenbediirfnissen konformen Internet-
technologien, wunter Beriicksichtigung aktueller Technologieplattformen, veralteter
Ausstattung und neuester technischer Innovationen, zu definieren.

Um dies zu erreichen muss er/sie Architekturrahmen und Systemdesigninstrumente;
Systemarchitekturanforderungen; Leistung, Wartbarkeit, Auswertbarkeit, Skalierbarkeit,
Lieferbarkeit, Sicherheit und Erreichbarkeit; Kosten, Nutzen und Risiken einer
Systemarchitektur; die internen Standards und Firmenarchitektur kennen oder damit
vertraut sein. Des Weiteren sollte er/sie in der Lage sein, Expertise anzubieten um zu
helfen, komplexe technische Probleme zu losen und sicherzustellen, dass die besten
Architekturlosungen angewendet werden; Wissen in verschiedenen Technologiebereichen
zu verwenden, um die Firmenarchitektur zu bauen und zu liefern; die Geschaftsziele /
Einflussfaktoren, die die Architekturkomponenten (Daten, Anwendung, Sicherheit,
Entwicklung, etc.) beeinflussen, zu verstehen; in der Mitteilung der Firmenarchitektur und
-standards, Grundlagen und Ziele an die Anwendungsteams zu assistieren; Entwurfsmuster
und Modelle zu entwickeln, um Systemanalysten in der Entwerfung von bestandigen
Anwendungen zu assistieren.

A.6 Anwendungsdesign (10 %)

Der/Die Usability Spezialist/in definiert die am besten geeigneten Internetlosungen in
Ubereinstimmung mit der Internetpolitik der Organisation und den Anwender-
/Kundenbedirfnissen. Er/Sie schatzt die Entwicklung, Installation und Erhaltung von
Anwendungskosten genau ab und wahlt unter Optimierung der Balance Kosten-Qualitat die
angemessenen technischen Optionen fiir den Losungsentwurf. Er/Sie identifiziert auch
einen gemeinsamen Bezugsrahmen, um die Modelle mit reprasentativen Anwendern zu
validieren.
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Der/Die Usability Spezialist/in tragt zum Design und den generellen funktionalen
Spezifikationen und Schnittstellen bei. Dariibber hinaus wird von ihm/ihr
hochstwahrscheinlich erwartet werden, die generelle Planung des Anwendungsentwurfs zu
organisieren. SchlieBlich kann von ihm/ihr verlangt werden, fur seine/ihre und die
Handlungen anderer Rechenschaft in der Sicherstellung, dass die Anwendung korrekt in ein
komplexes Umfeld integriert wird und den Anwender-/Kundenbedirfnissen zu entsprechen,
zu Ubernehmen.

Erfolg ist auf diesem Gebiet von Wissen von/Familiaritat mit Anforderungsmodellen und
Bedarfsanalysetechniken; Softwareentwicklungsmethoden und ihren Begrindungen (z.B.:
Prototyping, agile Methoden, Reverse Engineering, etc.); Metriken betreffend die
Anwendungsentwicklung; Anwender-Interface Designgrundlagen; Sprachen zur
Formulierung funktionaler Spezifikation; existierenden Anwendungen und verwandter
Architektur; DBMS, Data Warehouse, DSS und ahnlichen Instrumenten abhangig. Er/Sie
muss in der Lage sein, Kunden, Anwender und Stakeholder zu identifizieren; funktionale
und nicht-funktionale Anforderungen zu sammeln, zu formalisieren und zu validieren;
Schatzmodelle und Daten zur Kostenevaluierung von verschiedenen Software Lifecycle
Phasen anzuwenden; die Verwendung von Prototypen zur Unterstutzung der
Anforderungsvalidierung abzuschatzen; den gesamten Plan fur den Entwurf der Anwendung
zu organisieren und zu Uberwachen; eine funktionale Spezifikation, beginnend bei
definierten Anforderungen, zu entwerfen; die Tauglichkeit von verschiednen Methoden zur
Anwendungsentwicklung fiir das aktuelle Szenario zu evaluieren.

A.7 Technologiebeobachtung (6 %)

Der/Die Usability Spezialist/in erforscht die neuesten Internet-bezogenen technologischen
Entwicklungen, um ein Verstandnis der evolvierenden Technologien aufzubauen, und er/sie
arbeitet innovative Losungen fur die Integration von neuen Technologien in existierende
Produkte, Anwendungen oder Dienstleistungen, oder fur die Erschaffung neuer Losungen
aus.

Insbesondere nutzt er/sie weitreichendes Fachwissen Uber neue und aufstrebende
Technologien, verbunden mit einem tiefen Verstandnis des Geschafts, um sich Losungen in
der Zukunft vorzustellen und sie zu artikulieren. Er/Sie bietet Fuhrungsteams in Betrieben
und Technologien fachliche Fihrung und Ratschlage uber mogliche Innovationen zur
Unterstiitzung von strategischen Entscheidungen. In manchen Umstanden konnte er/sie
auch strategische Fiihrung durch die Vorstellung und Artikulierung von zukiinftigen
Losungen, und durch die Anweisung der Organisation, diese zu bauen und nutzen,
anbieten.

Um auf diesem Gebiet erfolgreich zu ein, muss der/die Usability Spezialist/in
aufkommende Technologien und ihre relevanten Marktanwendungen; Marktbediirfnisse;
relevante Informationsquellen (z.B.: Magazine, Konferenzen und Evente, Newsletter,
Meinungsbildner, etc.); und die Diskussionsregeln in Web Communities kennen oder damit
vertraut sein. Zusatzlich muss er/sie in der Lage sein, die Informationsquellen zu
uberwachen und den vielversprechendsten kontinuierlich zu folgen; Anbieter der
vielversprechendsten Losungen zu identifizieren; die adaquateste Losung zu evaluieren, zu
rechtfertigen und vorzuschlagen; geschaftliche Vorteile und Verbesserungen durch
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Anwendung aufkommender Technologien zu identifizieren; und, natirlich, einen Proof-of-
Concept zu erstellen.

2. AUFBAU

Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 33%

a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

Netikette, interaktive virtuelle Umgebungen, soziale Netzwerke, etc.
kennen

ausgepragtes Wissen iiber Online Benutzerfreundlichkeitsanforderungen
haben

in der Lage sein, Medienelemente zu erstellen

in der Lage sein, Texte klar, deutlich und korrekt aufzusetzen

die Wichtigkeit von kreativen, kinstlerischen und erfinderischen
Beitragen zum Arbeitsprozess verstehen

sich der moralischen Auswirkungen der Arbeit bewusst sein

die Notwendigkeit von Prazision und Detailgenauigkeit verstehen

die Wichtigkeit von Kundenorientiertheit erkennen

die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

gute zwischenmenschliche Fahigkeiten haben

sich notwendige Prasentationsfahigkeiten angeeignet haben

in der Lage sein, effektiv zu kommunizieren

demonstriert haben, dass er/sie im Team arbeiten kann

in der Lage sein, Information zu suchen, zu organisieren und darzustellen
in der Lage sein, diese Information zu analysieren

die Fahigkeit haben, seinen/ihren Standpunkt in relevanten Fragen zu
erklaren, zu verteidigen, zu argumentieren und zu rechtfertigen
Budgetierungs- und Einschatzungsfragen kennen

Kenntnis von legalen, okologischen und arbeitsrechtlichen Fragen und
Normen haben

Marketing verstehen.

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder

B.1 Design und Entwicklung (13 %)

Der/Die Usability Spezialist/in nimmt am Entwerfen und Engineering von Software
und/oder Hardwarekomponenten teil, um die erforderten Spezifikationen, einschlieBlich
Fragen zur Energieeffizienz, zu erfiillen. Er/Sie folgt einer systematischen Methode, um
die erforderlichen Bestandteile und Schnittstellen zu analysieren und zu bauen, und fiihrt
Uberpriifungen von Einheiten und dem System durch, um sicherzustellen, dass die
Anforderungen erfillt sind.
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Der/Die Usability Spezialist/in sollte auf vielen
Verantwortungsebenen, die vom systematischen
Entwickeln kleiner Bestandteile fur sich allein
uber das kreative Handeln zur Entwicklung und
Integration von Komponenten in ein groBeres
Produkt bis zum Handhaben von Komplexitat
durch die Entwicklung von standardisierten
Ablaufen und Architekturen zur Unterstiitzung
von geschlossener Produktentwicklung reichen,
kompetent sein.

Insbesondere  sollte  er/sie  angemessene
Softwareprogramme/-module, DBMS und
Programmiersprachen; Hardwarekomponenten,
Tools und Hardwarearchitektur; funktionales &
technisches Design; anerkannte Regeln der
Technologie; Energieverbrauchsmodelle von Software und/oder Hardware kennen oder
damit vertraut sein. Darlber hinaus sollte er/sie in der Lage sein, dem Kunden
Design/Entwicklung zu erklaren und mitzuteilen; Uberpriifungen durchzufiihren und die
Resultate gegen die Produktspezifikationen zu evaluieren; angemessene Software-
und/oder Hardwarearchitekturen anzuwenden; Hardwarearchitektur, Anwender-Interfaces,
Business-Software-Bestandteile und eingebettete Softwarekomponenten zu entwerfen und
zu entwickeln; ein hohes Level an Kohasion wund Qualitat in komplexen
Softwareentwicklungen zu leiten und zu garantieren; und Datenmodelle zu verwenden.

B.3 Uberpriifung (13 %)

Auf diesem Gebiet konstruiert und fiihrt der/die Usability Spezialist/in systematische
Uberpriifungsablaufe fiir IT Systeme oder Kundenanfragen beziiglich Beniitzerfreundlichkeit
aus, um die Befolgung von Designspezifikationen nachzuweisen. Er/Sie stellt sicher, dass
neue oder uberarbeitete Komponenten oder Systeme den Leistungserwartungen
entsprechen und stellt sicher, dass sie interne, externe, nationale und internationale
Standards, einschlieBlich Gesundheit und Sicherheit, Benutzerfreundlichkeit, Leistung,
Verlasslichkeit oder Kompatibilitat befolgen. SchlieBlich erstellt er/sie Unterlagen und
Berichte, um Beurkundungsvorschriften zu beweisen.

Je nach jeweiligem Beruf in der Organisation fiihrt er/sie vielleicht einfache Tests in
strikter Befolgung von detaillierten Anweisungen durch, oder er/sie muss vielleicht
Uberpriifungsprogramme organisieren, Skripten fiir Stresstests fiir mogliche Schwachstellen
erstellen und die Ergebnisse plus darauf basierende Analyseresultate aufzeichnen und
berichten. Zusatzlich konnte von ihm/ihr erwartet werden, sein/ihr Fachwissen zu nutzen,
um komplexe Testprogramme zu Uberwachen und sicherzustellen, dass die Tests und ihre
Resultate dokumentiert werden, um Information fur nachfolgende Prozessverantwortliche
wie etwa Designer, Anwender oder Instandhalter zu liefern. SchlieBlich konnte er/sie fir
die Befolgung von Uberpriifungsablaufen einschlieBlich eines dokumentierten Protokolls
verantwortlich sein.

Um erfolgreich zu sein sollte der/die Usability Spezialist/in im Uberpriifungsprozess zu
verwendende Techniken, Infrastrukturen und Instrumente; den Lifecycle eines
Uberpriifungsprozesses; die verschiedenen Arten relevanter Uberpriifungen (Funktion,
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Integration, Leistung, Benutzerfreundlichkeit, Stress, etc.); Qualitatskriterien
bestimmende nationale und internationale Standards kennen oder damit vertraut sein.
Er/Sie sollte auch in der Lage sein, einen Uberpriifungsplan zu kreieren und zu leiten; den
Uberpriifungsprozess zu leiten und zu bewerten; Uberpriifungen von mit dem Internet
zusammenhangenden Systemen zu entwerfen; Uberpriifungen von Internetverwandten
Systemen vorzubereiten und durchzufiihren; Uberpriifungen und Ergebnisse zu berichten
und aufzeichnen.

B.5 Dokumentation (7 %)

Der/Die Usability Spezialist/in erstellt Unterlagen zur Beschreibung von Produkten,
Dienstleistungen, Komponenten oder Anwendungen, um die Befolgung von relevanten
Dokumentationsvorschriften nachzuweisen. Er/Sie wahlt den angebrachten Stil und Medien
fur  die Prasentationsmaterialien und erstellt ~ Systemvorlagen fur  das
Dokumentenmanagement. Er/Sie gewahrleistet, dass Funktionen und Features angemessen
dokumentiert sind, und dass existierende Unterlagen giiltig und auf dem neuesten Stand
sind.

Um dies zu erreichen verwendet er/sie Standards zur Definition von Dokumentenstruktur.
Dariiber hinaus muss er/sie Dokumentationsvorschriften im Hinblick auf den Zweck und das
Umfeld bestimmen. Es konnte sein, dass er/sie auch das Level der Detailgenauigkeit nach
den Absichten der Dokumentation und dem Zielpublikum anpassen muss.

In dieser Beziehung muss der/die Usability Spezialist/in Instrumente fur die Produktion,
Bearbeitung und Distribution von professionellen Unterlagen fiir die Erstellung von
Multimediaprasentationen; verschiedene technische Unterlagen fur das Entwerfen,
Entwickeln und Anwenden von Produkten, Anwendungen und Dienstleistungen kennen oder
damit vertraut sein. Darliber hinaus muss er/sie in der Lage sein, Firmenstandards fir
Publikationen effektiv zu befolgen und anzuwenden; Vorlagen fiur gemeinsame
Prasentationen vorzubereiten; Content Management Workflow zu organisieren und zu
kontrollieren; und Veroffentlichungen wahrend des ganzen Lifecycles der Losung passend
zu lassen.

3. DURCHFUHRUNG
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 14%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* ausgepragtes Wissen uber Online Benutzerfreundlichkeitsanforderungen
haben

e die Wichtigkeit von kreativen, kinstlerischen und erfinderischen
Beitragen zum Arbeitsprozess verstehen

e sich der moralischen Auswirkungen der Arbeit bewusst sein

* die Notwendigkeit von Prazision und Detailgenauigkeit verstehen

* die Wichtigkeit von Kundenorientiertheit erkennen

* gute zwischenmenschliche Fahigkeiten haben

* sich notwendige Prasentationsfahigkeiten angeeignet haben

* in der Lage sein, effektiv zu kommunizieren
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* in der Lage sein, Information zu suchen, zu organisieren und darzustellen

* in der Lage sein, diese Information zu analysieren

* die Fahigkeit haben, seinen/ihren Standpunkt in relevanten Fragen zu
erklaren, zu verteidigen, zu argumentieren und zu rechtfertigen

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
C.1 Anwenderunterstiitzung (8 %)

Der/Die Usability Spezialist/in geht auf Anwenderanfragen und -fragen ein und zeichnet
relevante Information auf. Er/Sie behebt oder leitet Zwischenfalle weiter und optimiert
die Systemleistung. SchlieBlich Uberwacht er/sie die Losungsergebnisse und die daraus
resultierende Kundenzufriedenheit.

In der Erfullung dieser Aufgaben interagiert er/sie routinemafig mit Anwendern und
wendet Internet-bezogene Produkte, Grundwissen und Fahigkeiten an, um auf
Anwenderanfragen zu reagieren, und lost dadurch einfache Zwischenfalle durch die
Befolgung von vorgeschriebenen Vorgehensweisen. Recht oft wird der/die Usability
Spezialist/in systematisch Anwenderprobleme interpretieren und die Losungen und
moglichen Nebeneffekte identifizieren. Dafur wird er/sie seine/ihre Erfahrung fur die
Identifikation von Anwenderproblemen verwenden und vielleicht die Datenbank nach
moglichen Losungen befragen. Wenn notwendig wird er/sie komplexe oder ungeloste
Zwischenfalle an Fachexperten weiterleiten, und Kundendienstverfahren von Anfang bis
Ende verfolgen. Unter bestimmten Umstanden leitet er/sie das Kundendienstverfahren und
ist verantwortlich fur die Gewahrleistung, dass vereinbarte Serviceebenen eingehalten
werden. In dieser Hinsicht plant er/sie die Einsetzung von Ressourcen, um sicherzustellen,
dass der Kundendienst mit Bezug auf die definierten Serviceebenen verfugbar ist, und
handelt kreativ in der Suche nach Moglichkeiten fur fortwahrende Serviceverbesserung
durch die Analyse von Grundursachen. SchlieBlich wird oft von ihm/ihr verlangt, das
Budget fur den Kundendienst zu managen.

Um auf diesem Gebiet erfolgreich zu sein, sollte der/die Usability Spezialist/in relevante
Anwendungen von Internetbenitzern; Datenbankstrukturen und Inhaltsorganisation;
Firmenvorschriften zur Weiterleitung; Software Distributionsmethoden und -vorgange fir
Anwendungsupdates und Dateniibertragungsmethoden geeignet flir Softwareupdates;
Informationsquellen fir mogliche Losungen kennen oder damit vertraut sein. Zusatzlich
muss er/sie in der Lage sein, Anwender effektiv zu befragen, um die Symptome zu
ergrunden; Symptome zu analysieren, um ein breites Feld von Anwenderfehlern oder
technischem Versagen zu identifizieren; Support Tools anzuwenden, um systematisch die
Fehlerquellen aufzuspiiren; klar mit den Endbeniitzern zu kommunizieren und Anweisungen
uber die weitere Vorgehensweise zu geben; und natirlich die Probleme aufzuzeichnen und
zu kodieren, um das Wachstum und die Integritat von online Support Tools zu
unterstutzen.

C.4 Problemmanagement (6 %)

Auf diesem Gebiet wird vom/von der Usability Spezialist/in erwartet werden, dass er/sie
die Grundursachen von Zwischenfallen durch Eigeninitiative hinsichtlich der Grundursachen
von Internet-bezogenen Problemen und durch die Anwendung eines auf wiederholtem
Auftreten von verbreiteten Fehlern basierenden Wissenssystems identifiziert und behebt.
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Vom/Von der Usability Spezialist/in wird erwartet, die verschiedenen Zwischenfallsarten
und Betriebsunterbrechungen zu identifizieren und zu klassifizieren; Zwischenfalle
aufzuzeichnen und sie nach Symptomen und Losungen zu katalogisieren. Zusatzlich konnte
von ihm/ihr verlangt werden, Fachwissen wund tiefgriindiges Verstandnis der
Internetinfrastruktur und Problemmanagementprozesse zu nutzen, um Defekte zu
identifizieren und mit minimalen Ausfallen zu beheben; fundierte Entscheidungen in
emotional aufgeladenen Umgebungen liber angemessene Handlungen zur Minimierung von
wirtschaftlichen Auswirkungen zu treffen; und schnell die versagenden Komponenten zu
identifizieren und Alternativen wie Reparatur, Austausch oder Rekonfiguration zu wahlen.
Unter gewissen Umstanden kann vom/von der Usability Spezialist/in auch erwartet
werden, die Leitung zu Ubernehmen und fir den gesamten Problemlosungsvorgang,
einschlieBlich der Ablaufplanung und der Gewahrleitung, dass gut ausgebildetes Personal,
Instrumente und diagnostisches Equipment zur Behandlung von Notfallen vorhanden sind,
verantwortlich zu sein. SchlieBlich sollte er/sie in der Lage sein, Weiterleitungsvorgange zu
erstellen, um zu gewahrleisten, dass angemessene Ressourcen bei jedem Zwischenfall
angewendet werden.

Um auf diesem Gebiet erfolgreich zu sein, sollte der/die Usability Spezialist/in die
generelle Internetinfrastruktur und die Schlusselkomponenten der Organisation; das
Berichtwesen der Organisation; die Weiterleitungsprozesse von kritischen Situationen der
Organisation; die Anwendung und Verfligbarkeit von diagnostischen Instrumenten; die
Verbindung zwischen Systeminfrastrukturelementen und die Auswirkung von Ausfallen auf
zugehorige Geschaftsvorgange kennen oder damit vertraut sein. Zusatzlich sollte er/sie in
der Lage sein, den Verlauf von Problemen wahrend des Lifecycles zu uberwachen und
effektiv mitzuteilen; mogliche Ausfalle von kritischen Komponenten zu identifizieren und
Schritte zur Abschwachung der Auswirkungen dieser Ausfalle zu unternehmen;
Risikomanagementprufungen durchzufuhren und zu handeln, um Gefahrdungen zu
minimieren; Instandhaltungsaktivitaten angemessene Ressourcen zuzuteilen, um Kosten
und Risiken auszubalancieren; und auf allen Levels zu kommunizieren, um sicherzustellen,
dass angemessene Ressourcen intern und extern angewendet werden, um Ausfalle zu
minimieren.

4. ERMOGLICHUNG
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 12%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* Netikette, interaktive virtuelle Umgebungen, soziale Netzwerke, etc.
kennen

* ausgepragtes Wissen uber Online Benutzerfreundlichkeitsanforderungen
haben

* in der Lage sein, Produkte und Dienstleistungen online zu bewerben und
zu verkaufen

e sich der moralischen Auswirkungen der Arbeit bewusst sein

» die Notwendigkeit von Prazision und Detailgenauigkeit verstehen

* die Wichtigkeit von Kundenorientiertheit erkennen
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* die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

* in der Lage sein, Information zu suchen, zu organisieren und darzustellen

* in der Lage sein, diese Information zu analysieren

* Budgetierungs- und Einschatzungsfragen kennen

* Kenntnis von legalen, okologischen und arbeitsrechtlichen Fragen und
Normen haben.

* Marketing verstehen

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
D.5 Entwicklung des Verkaufsangebots (12 %)

Der/Die Usability Spezialist/in entwickelt technische Vorschlage, um den Anforderungen
der Kundenlosung zu entsprechen und das Verkaufspersonal mit einem wettbewerbsfahigen
Angebot zu versorgen. Zusatzlich unterstreicht er/sie die Energieeffizienz und die
Auswirkung auf die Umwelt im Hinblick auf einen Vorschlag und arbeitet mit Kollegen
zusammen, um die Dienstleistungs- oder Produktlosung mit der Lieferkapazitat der
Organisation abzugleichen.

Dies kann erreicht werden, wenn der/die Usability Spezialist/in Kollaborationen zwischen
relevanten internen Abteilungen (z.B.: technisch, Verkauf, rechtlich) organisiert und einen
Vergleich zwischen Kundenanforderungen und verfiigbaren Losungen “von der Stange”
ermoglicht. Er/Sie kann auch aufgerufen werden, kreativ zu handeln, um einen Vorschlag,
der eine komplexe Losung enthalt, zu entwickeln und eine Losung an ein komplexes
technisches Umfeld anzupassen, sowie Durchfuhrbarkeit und technische Giltigkeit eines
Kundenangebots zu gewahrleisten. In manchen Fallen wird der/die Usability Spezialist/in
Kundenbedirfnisse und Geschaftsbezugsrahmen interpretieren und beeinflussen, oder
sogar Beratungsprojekte vorschlagen, um die idealen Kundenlosungen anzubieten, d.h.
er/sie verhalt sich als ,,beratende/r Verkaufer/in“.

Erfolg auf diesem Gebiet ist abhangig von der Kenntnis von oder der Vertrautheit mit
Kundenbedirfnissen; intern angenommen Verkaufs- und Marketingtechniken; rechtlichen
Anforderungen; internen Geschaftspraktiken; und besonderen Verkaufsargumenten von
Produkten oder Dienstleistungen. Dariiber hinaus muss der/die Usability Spezialist/in in der
Lage sein, den Rahmen fiir die Angebotsunterlagen zu erstellen; multidisziplinare Teams,
die zum Vorschlag beitragen, zu koordinieren und zu unterstiitzen; die allgemeinen
Geschaftsbedingungen der Ausschreibungsunterlagen zu interpretieren; die Starken und
Schwachen eines moglichen Konkurrenten abzuschatzen; sicherzustellen, dass der
Vorschlag hochqualitativ und zeitgerecht eingereicht ist; und die Energieeffizienz und
umweltbezogenen Aspekte eines Vorschlags mitzuteilen.

5. MANAGEMENT
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 11%

a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende
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* ausgepragtes Wissen uber Online Benutzerfreundlichkeitsanforderungen
haben

e die Wichtigkeit von kreativen, kinstlerischen und erfinderischen
Beitragen zum Arbeitsprozess verstehen

* in der Lage sein, Information zu suchen, zu organisieren und darzustellen

* in der Lage sein, diese Information zu analysieren

e die Grundlagen von Projektmanagement kennen

* Kenntnis von legalen, okologischen und arbeitsrechtlichen Fragen und
Normen haben.

* Marketing verstehen

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
E.3 Risikomanagement (5 %)

Der/Die Usability Spezialist/in setzt das Risikomanagement quer
uber Informationssysteme  durch die  Anwendung  von
firmendefinierten Risikomanagementgrundlagen und -ablaufe durch.
Er/Sie schatzt auch das Risiko fiir das Geschaft der Organisation ab
und dokumentiert mogliche Risiken und Eindammungsplane.

Um dies zu erreichen, muss er/sie die Grundlagen von
Risikomanagement verstehen und anwenden, und LoOsungen zur
Eindammung identifizierter Risiken suchen. Daruber hinaus kann von
ihm/ihr verlangt werden, angemessene Handlungen zur Sicherheitsanpassung zu
beschlieBen und das Gefiahrdungspotential abzuschatzen, sowie die Uberpriifung von
Ausnahmen, Prufverfahren und Umgebungen abzuschatzen, zu leiten und zu gewahrleisten.
In manchen Situationen kann vom/von der Usability Spezialist/in verlangt werden, die
Leitung zu uUbernehmen, um eine Politik fur Risikomanagement durch Bedenken aller
moglichen Auflagen, einschlieBlich technischer, okonomischer und politischer Fragen, zu
definieren und zur Anwendung zu bringen, und Aufgaben zu verteilen.

Insbesondere sollte er/sie fur eine Risikoanalyse die Firmenwerte und -interessen; den
Ertrag aus investiertem Kapital verglichen mit Risikovermeidung; gute Praktiken
(Methoden) und Standards in der Risikoanalyse kennen oder damit vertraut sein. Er/Sie
sollte auch in der Lage sein, einen Risikomanagementplan zu entwickeln, um notwendige
vorbeugende MaBnahmen zu identifizieren; die Ergebnisse einer Risikoanalyse und die
Risikomanagementablaufe einer Firma mitzuteilen und voranzutreiben; die Prozesse fur
Risikoanalyse und -management zu entwickeln und zu dokumentieren; und abschwachende
und eindammende Handlungen zu tatigen.

E.5 Prozessverbesserung (6 %)
Der/Die Usability Spezialist/in misst die Effektivitat von existierenden Internet-bezogenen
Prozessen und erforscht und bewertet Internet-basierte Produktdesigns aus einer Vielzahl

von Quellen. Er/Sie folgt einer systematischen Methode, um Ablauf- oder
Technologieveranderungen fiir einen messbaren geschaftlichen Nutzen zu bewerten, zu
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entwickeln und durchzufuhren, und mogliche negative Konsequenzen einer
Prozessanderung abzuschatzen.

Um dies zu tun, muss der/die Usability Spezialist/in Fachwissen nutzen, um existierende
Prozesse und Losungen zu erforschen, um mogliche Neuerungen zu definieren und um auf
durchdachten Argumenten basierende Empfehlungen zu machen. Zusatzlich kann von
ihm/ihr erwartet werden, die Leitung zu Ubernehmen und die Durchfiihrung von
Neuerungen und Verbesserungen, die die Wettbewerbsfahigkeit oder Effizient steigern
werden, zu autorisieren, und dem Fiihrungsstab die geschaftlichen Vorteile von moglichen
Veranderungen zu demonstrieren.

Der/Die Usability Spezialist/in sollte daher Recherchemethoden, Bezugswerte und
Messverfahren; Bewertungs-, Design- und Durchfuhrmethoden; existierende interne
Prozesse; sowie relevante Entwicklungen des Internets und des moglichen Einflusses auf
Verfahren kennen oder damit vertraut sein. Er/Sie sollte in der Lage sein, essentielle
Ablaufe und Verfahren zu entwerfen, zu dokumentieren und zu katalogisieren, und
Ablaufanderungen zur Unterstiitzung und Rationalisierung von Verbesserungen
vorzuschlagen.

3.3.3. eCF und EQF Levels
Vom/Von der Usability Spezialist/in wird erwartet, die meisten dieser Lerneinheiten

mindestens auf eCF Level 2 (EQR 4) oder Level 3 (EQR 5) abzuschlieBen, jedoch in
zahlreichen Fallen auf Level 4 (EQR 6).

48



“//(?\\
‘\\ [

3.4. Web Marketer/in
3.4.1. Funktionale Profilbeschreibung

Profiltitel

Auch bekannt als

Zusammenfassung

Web-Marketer/in

Der/Die WebMarketer/in kiimmert sich um die interaktive Vermarktung.

Aufgabe

Zum Erfolg des Unternehmens beitragen, d.h. durch Sichtbarkeit, Verkehr
und/oder Verkauf, durch die Webseite, Web-Anwendungen oder Web-
Kampagnen.

Zustandigkeit

Bestimmt und kimmert sich um die Bewerbung einer Webseite oder Web-
Anwendungen, oder leitet eine Web-Kampagne im Hinblick auf deren
Erfolg, gemessen entweder an geschéftlichen, sozialen oder anderen
Bedingungen.

Ergebnisse Verantwortung Mitarbeit
* Marketingkampagnen * Marketing Strategie / Plan
* Marketing Analysen und
Berichte
Hauptaufgaben *  Web-Kampagnen Management — Planung und Ausfiihrung von
Online Marketing Kampagnen
* Umwandlungsstrategien — wie etwa Konvertierung von
Seitenaufrufen in Einkommen
* Suchmaschinenverbesserung — Erreichung optimaler
Suchmaschinenergebnisse
* Web Analyse — detaillierte Berichte iber den relativen Erfolg der
besagten Kampagne
e Marketing Datenanalyse
Umgebung Arbeitet gewdhnlich in einem Team mit anderen Marketingspezialisten und

berichtet einem Marketing Koordinator.

Leistungskennzahlen
(KPls)

e Zahl der neuen Besucher

» Seitenaufrufe / Besucher

* Ricklaufquote

e Durchschnittlicher Bestellwert

e Absprungrate

* Stornoquote

e Zahl der Bestellungen pro Kunde pro Jahr
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3.4.2. Kompetenzen

Ein/e Web Marketer/in sollte gemaB der Arbeitsprozesse, in die er/sie in seinem/ihrem
Beruf involviert ist, ausgebildet werden. Im Folgenden werden Lernergebnisse beschrieben
und Ausbildungs-/Lernfelder vorgeschlagen.

1. PLAN
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 21%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* ausgepragtes Wissen uber Online Benutzerfreundlichkeitsanforderungen
haben

* in der Lage sein, Produkte und Dienstleistungen online zu bewerben und
zu verkaufen

* sich der moralischen Auswirkungen der Arbeit bewusst sein

* die Wichtigkeit von Kundenorientiertheit erkennen

* die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

* in der Lage sein, relevante Information zu analysieren

* die Fahigkeit haben, seinen/ihren Standpunkt in relevanten Fragen zu
erklaren, zu verteidigen, zu argumentieren und zu rechtfertigen

e die Grundlagen von Projektmanagement kennen

* Budgetierungs- und Einschatzungsfragen kennen

* Kenntnis von legalen, okologischen und arbeitsrechtlichen Fragen und
Normen haben

* Marketing verstehen.

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
A.1 IS und Geschaftsstrategie-Angleichung (1 %)

Der/Die Web Marketer/in spricht das Design und die Struktur eines Geschafts- oder
Produktplans, einschlieBlich der Identifikation von alternativen Ansatzen sowie die
Rentabilitats-vorschlage an. Er/Sie bedenkt die moglichen und anwendbaren Sourcing
Modelle und prasentiert eine Kosten-Nutzen-Analyse und durchdachte Argumenten zur
Unterstiitzung der gewahlten Strategie. Ein/e Web Marketer/in gewahrleistet die
Befolgung von Geschafts- und Technologiestrategien, teilt relevanten Stakeholdern den
Plan mit und spricht politische, finanzielle und organisatorische Interessen einschlieBlich
Starken-Schwachen-Analysen an.

A.3 Geschaftsplanentwicklung (3 %)

Der/Die Web Marketer/in spricht das Design und die Struktur eines Geschafts- oder
Produktplans, einschlieBlich der Identifikation von alternativen Ansatzen sowie die
Rentabilitats-vorschlage an. Er/Sie bedenkt die moglichen und anwendbaren Sourcing
Modelle und prasentiert eine Kosten-Nutzen-Analyse und durchdachte Argumenten zur
Unterstiitzung der gewahlten Strategie. Ein/e Web Marketer/in gewahrleistet die
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Befolgung von Geschafts- und Technologiestrategien, teilt relevanten Stakeholdern den
Plan mit und spricht politische, finanzielle und organisatorische Interessen einschlieBlich
Starken-Schwachen-Analysen an.

Der/Die Web Marketer/in sollte in der Lage sein, sein/ihr Fachwissen zu nutzen, um eine
Analyse der Marktumgebung durchzufiihren etc., aber im besten Fall sollte er/sie in der
Lage sein, die Leitung der Kreation einer Informationssystemstrategie, die den Anspriichen
der Firma entspricht, zu ibernehmen.

Um dies zu erreichen sollte er/sie die Elemente eines Geschaftsplans und die Meilensteine;
die aktuellen und zukiinftigen MarktgroBen und -bedirfnisse; Konkurrenz und Starken-
Schwachen-Analysetechniken (fur Produktmerkmale und auch externe Umgebungen); Wege
zur Wertschopfung; profitable Elemente; die Fragen und Implikationen von Sourcing
Modellen; finanzielle Planung und Dynamiken kennen oder damit vertraut sein. Folglich
sollt er/sie in der Lage sein, essentielle Elemente von Produkt- oder
Losungswertvorschlagen anzusprechen und zu identifizieren; die angemessenen
Wertschopfungswege zu definieren; eine detaillierte Starken-Schwachen-Analyse zu
erstellen; kurz- und langzeitige Leistungsberichte (z.B.: Finanzen, Rentabilitat, Gebrauch
und Wertschopfung) zu erstellen; die wichtigsten Meilensteine des Plans zu identifizieren.

A.4 Produkt-/Projektplanung (5 %)

— Der/Die Web Marketer/in analysiert und
> ' definiert den aktuellen und den angestrebten
- Status und schitzt die Kosteneffizient,
Gefahrdungen, Moglichkeiten, Starken und
Schwachen mit einer kritischen
Herangehensweise  ab.  Er/Sie  erstellt
Strukturplane; etabliert Zeitskalen und
Meilensteine und leitet
Veranderungsanfragen. Er/Sie definiert auch
die Liefermenge, bietet einen Uberblick iiber
zusatzliche Dokumentationsanforderungen
und spezifiziert die korrekte Handhabung des
Produkts.

Der/Die Web Marketer/in sollte in der Lage sein, systematisch zu handeln, um die
normalen und einfachen Elemente eines Produkts oder Projekts zu dokumentieren.
Idealerweise ist er/sie in der Lage, Fachwissen zur Erstellung und Instandhaltung von
komplexen Dokumenten eines Projekts oder Produkts zu nutzen. Auf dem hochsten Level
handelt er/sie mit weitraumiger Haftung, um die Verantwortung fur den kompletten
Projekt- oder Produktplan zu Ubernehmen.

Besonders sollte er/sie effektive Rahmenbedingungen fiir die Projektleitung; typische
Leistungskennzahlen (KPI); und grundlegende Entscheidungsfindungsmethoden kennen oder
damit vertraut sein. Er/Sie sollte in der Lage sein, alle moglichen Ziele fiir das Produkt
oder Projekt zu identifizieren; den Kommunikationsplan zu definieren; Hauptnutzer zu
identifizieren und Unterlagen zu erstellen; Projekt- und Qualitatsplane einschlieBlich
Meilensteine zu produzieren; adaquate Information fir Entscheidungstrager sicherzustellen
und zu verwalten; und auch den Anderungsantragsprozess zu leiten.
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A.6 Anwendungsdesign (5 %)

Der/Die Web Marketer/in definiert die am besten geeigneten Internetlosungen in
Ubereinstimmung mit der Internetpolitik der Organisation und den Anwender-
/Kundenbediirfnissen. Er/Sie  schatzt die  Entwicklung-, Installations-  und
Instandhaltungskosten der Anwendung genau ab und wahlt angemessene technische
Optionen fiir das Losungsdesign, um die Balance zwischen Kosten und Qualitat zu
optimieren. Er/Sie identifiziert auch einen gemeinsamen Referenzrahmen, um die Modelle
mit reprasentativen Anwendern zu Uberprufen.

Der/Die Web Marketer/in tragt zum Design und den generellen funktionalen
Spezifikationen und Schnittstellen bei. Daruber hinaus wird von ihm/ihr sehr
wahrscheinlich erwartet werden, die generelle Planung des Anwendungsdesigns zu
organisieren. SchlieBlich wird vielleicht von ihm/ihr erwartet, fur seine/ihre eigenen und
die Handlungen anderer in der Gewahrleistung der korrekten Integration der Anwendung in
ein komplexes Umfeld und der Erfullung der Anwender-/Kundenbedurfnisse verantwortlich
zu sein.

Erfolg in diesem Gebiet hangt von Wissen Uber und Vertrautheit mit Anforderungen von
Modellier- und Bedurfnisanalysetechniken; Softwareentwicklungsmethoden und deren
Begriindung (z.B.: Prototyping, agile Methoden, Reverse Engineering, etc.); Metriken
verwandt mit der Anwendungsentwicklung; Designgrundlagen von Anwender-Interfaces;
Sprachen fur die Formalisierung von funktionalen Spezifikationen; existierenden
Anwendungen und verwandter Architektur; DBMS, Data Warehouse, DSS und ahnlichen
Instrumenten ab. Er/Sie muss auch in der Lage sein, Kunden, Anwender und Stakeholder zu
identifizieren; funktionale und nichtfunktionale Anforderungen zu sammeln, zu
formalisieren und zu Uberprifen; Schatzmodelle und -daten anzuwenden, um die Kosten
von verschiedenen Software Lifecycle Phasen abzuschatzen; die Verwendung von
Prototypen zu bewerten, um die Uberpriifung von Anforderungen zu unterstiitzen; den
generellen Plan fir das Applikationsdesign zu entwickeln, zu organisieren und zu
uberwachen; funktionale Spezifikationen beginnend bei definierten Erfordernissen zu
entwickeln; sowie die  Tauglichkeit  von verschiedenen Methoden zur
Anwendungsentwicklung fur die aktuelle Situation zu bewerten.

A.7 Technologiebeobachtung (7 %)

Der/Die US erforscht die neuesten Internet-bezogenen technologischen Entwicklungen, um
ein Verstandnis der evolvierenden Technologien aufzubauen, und er/sie arbeitet innovative
Losungen fiur die Integration von neuen Technologien in existierende Produkte,
Anwendungen oder Dienstleistungen oder fiir die Erschaffung neuer Losungen aus.

Insbesondere nutzt er/sie weitreichendes Fachwissen Uber neue und aufstrebende
Technologien, verbunden mit einem tiefen Verstandnis des Geschafts, um sich Losungen in
der Zukunft vorzustellen und sie zu artikulieren. Er/Sie bietet Fuhrungsteams in Betrieben
und Technologien fachliche Fihrung und Ratschlage uber mogliche Innovationen zur
Unterstiitzung von strategischen Entscheidungen. In manchen Umstanden konnte er/sie
auch strategische Fiihrung durch die Vorstellung und Artikulierung von zukiinftigen
Losungen, und durch die Anweisung der Organisation, diese zu bauen und nutzen,
anbieten.
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Um auf diesem Gebiet erfolgreich zu ein, muss der/die US aufkommende Technologien und
ihre relevante Marktanwendungen; Marktbediirfnisse; relevante Informationsquellen (z.B.:
Magazine, Konferenzen und Evente, Newsletter, Meinungsbildner, etc.); und die
Diskussionsregeln in Web Communities kennen oder damit vertraut sein. Zusatzlich muss
er/sie in der Lage sein, die Informationsquellen zu Uuberwachen und den viel-
versprechendsten kontinuierlich zu folgen; Anbieter der vielversprechendsten Losungen zu
identifizieren; die adaquateste Losung zu evaluieren, zu rechtfertigen und vorzuschlagen;
geschaftliche Vorteile und Verbesserungen durch Anwendung aufkommender Technologien
zu identifizieren; und, natdirlich, einen Proof-of-Concept zu erstellen.

2. AUFBAU
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 25%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* Netikette, interaktive virtuelle Umgebungen, soziale Netzwerke, etc.
kennen

* ausgepragtes Wissen uber Online Benutzerfreundlichkeitsanforderungen
haben

* in der Lage sein, Produkte und Dienstleistungen online zu bewerben und
zu verkaufen

* in der Lage sein, Texte klar, deutlich und korrekt aufzusetzen

e die Wichtigkeit von kreativen, kinstlerischen und erfinderischen
Beitragen zum Arbeitsprozess verstehen

» die Notwendigkeit von Prazision und Detailgenauigkeit verstehen

* die Wichtigkeit von Kundenorientiertheit erkennen

* gute zwischenmenschliche Fahigkeiten haben

* in der Lage sein, effektiv zu kommunizieren

e demonstriert haben, dass er/sie im Team arbeiten kann

* in der Lage sein, Information zu suchen, zu organisieren und darzustellen

* in der Lage sein, relevante Information zu analysieren

* die Fahigkeit haben, seinen/ihren Standpunkt in relevanten Fragen zu
erklaren, zu verteidigen, zu argumentieren und zu rechtfertigen

* Kenntnis von legalen, okologischen und arbeitsrechtlichen Fragen und
Normen haben.

* Marketing verstehen.

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
B.1 Design und Entwicklung (17 %)

Der/Die Web Marketer/in nimmt am Entwerfen und Engineering von Software und/oder
Hardwarekomponenten teil, um die erforderten Spezifikationen, einschlieBlich Fragen zur
Energieeffizienz, zu erfiillen. Er/Sie folgt einer systematischen Methode, um die
erforderlichen Bestandteile und Schnittstellen zu analysieren und zu bauen, und fiihrt
Uberpriifungen von Einheiten und dem System durch, um sicherzustellen, dass die
Anforderungen erfillt sind.
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Der/Die Web Marketer/in sollte auf vielen Verantwortungsebenen, die vom systematischen
Entwickeln kleiner Bestandteile fiir sich allein Uber das kreative Handeln zur Entwicklung
und Integration von Komponenten in ein groBeres Produkt bis zum Handhaben von
Komplexitat durch die Entwicklung von standardisierten Ablaufen and Architekturen zur
Unterstiitzung von geschlossener Produktentwicklung reichen, kompetent sein.

Insbesondere sollte er/sie angemessene Softwareprogramme/-module, DBMS und
Programmiersprachen; = Hardwarekomponenten, Tools und Hardwarearchitektur;
funktionales & technisches Entwerfen; anerkannte Regeln der Technologie;
Energieverbrauchsmodelle von Software und/oder Hardware kennen oder damit vertraut
sein. Darliber hinaus sollte er/sie in der Lage sein, dem Kunden Design/Entwicklung zu
erklaren und mitzuteilen; Uberpriifungen durchzufiilhren und die Resultate gegen die
Produktspezifikationen zu evaluieren; angemessene Software- und/oder Hardware-
architekturen anzuwenden; Hardwarearchitektur, Anwender-Interfaces, Business-Software-
Bestandteile und eingebettete Softwarekomponenten zu entwerfen und zu entwickeln; ein
hohes Level an Kohasion und Qualitat in komplexen Softwareentwicklungen zu leiten und
zu garantieren; und Datenmodelle zu verwenden.

B.2 Systemintegration (1 %)

Es wird vom/von der Web Marketer/in erwartet, zusatzliche Hardware, Software oder Sub-
Systemkomponenten in ein existierendes oder vorgeschlagenes System zu installieren.
Dadurch befolgt er/sie etablierte Prozesse und Prozeduren (z.B.: Konfigurations-
management), wodurch er/sie die Spezifikationen, Kapazitat und Kompatibilitat von
existierenden und neuen Modellen beriicksichtigt, um Integritat und Kompatibilitat
sicherzustellen. SchlieBlich wird von ihm/ihr erwartet werden, Systemleistungen zu
verifizieren und die formelle Freigabe und Dokumentation der erfolgreichen Integration zu
gewahrleisten.

Es wird von ihm/ihr erwartet werden, systematisch zu handeln, um die Kompatibilitat von
Software- und Hardwarespezifikationen zu identifizieren, wahrend er/sie alle Aktivitaten
wahrend der Installation dokumentiert und Abweichungen und Mangelbeseitigung
aufzeichnet. Dariiber hinaus kann von ihm/ihr erwartet werden, fur eigene und die
Handlungen anderer wahrend des Integrationsprozesses durch Befolgung angemessener
Standards und Anderungskontrollverfahren zur Aufrechterhaltung der Integritat der
gesamten Systemfunktionalitat und Verlasslichkeit Verantwortung zu Ubernehmen.
Zusatzlich konnte vom/von der Web Marketer/in erwartet werden, sein/ihr weitreichendes
Fachwissen zu nutzen um einen Ablauf fir den gesamten Integrationszyklus einschlieBlich
der Etablierung von internen Standardverfahren zu kreieren und die Fiihrung in der
Ordnung und Zuteilung von Ressourcen fir die Integrationsprogramme zu iibernehmen.

Auf diesem bestimmten Gebiet sollte der/die Web Marketer/in alte, existierende und neue
Hardwarekomponenten/Softwareprogramme/Module; den Einfluss, den die System-
integration auf das existierende System/die existierende Organisation hat; Schnittstellen-
techniken  zwischen  Modulen, Systemen und Komponenten; und naturlich
Integrationsuiberpriifungstechniken kennen oder damit vertraut sein. Er/Sie sollte auch in
der Lage sein, die Systemleistung vor, wahrend und nach der Systemintegration zu messen;
Aktivitaten, Probleme und Reparaturen zu dokumentieren und aufzuzeichnen; Kunden-
bedurfnisse mit existierenden Produkten abzugleichen und zu verifizieren, dass das
Leistungsvermogen des integrierten Systems und die Effizienz zu den Spezifikationen passt;
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Daten zu sichern/zu belegen, um die Integritat wahrend der Systemintegration zu
gewahrleisten.

B.3 Uberpriifung (1 %)

Auf diesem Gebiet konstruiert und fihrt der/die Web Marketer/in systematische
Uberpriifungsablaufe fiir IT Systeme oder Kundenanfragen beziiglich Beniitzerfreundlichkeit
aus, um die Befolgung von Designspezifikationen nachzuweisen. Er/Sie stellt sicher, dass
neue oder uberarbeitete Komponenten oder Systeme den Leistungserwartungen
entsprechen und stellt sicher, dass sie interne, externe, nationale und internationale
Standards befolgen, einschlieBlich Gesundheit und Sicherheit, Benutzerfreundlichkeit,
Leistung, Verlasslichkeit oder Kompatibilitat. SchlieBlich erstellt er/sie Unterlagen und
Berichte, um Beurkundungsvorschriften zu beweisen.

Je nach jeweiligem Beruf in der Organisation fuhrt er/sie vielleicht einfache Tests in
strikter Befolgung von detaillierten Anweisungen durch, oder er/sie muss vielleicht
Uberpriifungsprogramme organisieren, Skripten fiir Stresstests fiir mogliche Schwachstellen
erstellen und die Ergebnisse plus darauf basierende Analyseresultate aufzeichnen und
berichten. Zusatzlich konnte von ihm/ihr erwartet werden, sein/ihr Fachwissen zu nutzen,
um komplexe Testprogramme zu Uberwachen und sicherzustellen, dass die Tests und ihre
Resultate dokumentiert werden, um Information fur nachfolgende Prozessverantwortliche
wie etwa Designer, Anwender oder Instandhalter zu liefern. SchlieBlich konnte er/sie fir
die Befolgung von Uberpriifungsablaufen einschlieBlich eines dokumentierten Protokolls
verantwortlich sein.

Um erfolgreich zu sein, sollte der/die Web Marketer/in im Uberpriifungsprozess zu
verwendende Techniken, Infrastrukturen und Instrumente; den Lifecycle eines
Uberpriifungsprozesses; die verschiedenen Arten relevanter Uberpriifungen (Funktion,
Integration, Leistung, Benutzerfreundlichkeit, Stress, etc.); Qualitatskriterien
bestimmende nationale und internationale Standards kennen oder damit vertraut sein.
Er/Sie sollte auch in der Lage sein, einen Uberpriifungsplan zu kreieren und zu leiten; den
Uberpriifungsprozess zu leiten und zu bewerten; Uberpriifungen von Internetverwandten
Systemen zu entwerfen, vorzubereiten und durchzufiihren; Uberpriifungen und Ergebnisse
berichten und aufzeichnen.

B.4 Losungsentwicklung (5 %)

Folgend vordefinierter genereller Standards fuhrt der/die Web Marketer/in geplante
notwendige Interventionen aus, um Losungen einschlieBlich Installieren, Upgraden und
Decommissioning durchzufuhren. Er/Sie konfiguriert Hardware, Software oder Netzwerke,
um die Kompatibilitat der Systemkomponenten zu gewahrleisten, und beseitigt jegliche
resultierende Fehler oder Inkompatibilitaten. Er/Sie engagiert, falls notig, zusatzliche
Fachressourcen wie etwa dritte Netzwerkanbieter. Er/Sie ubergibt formal voll betriebs-
bereite Losungen an die Anwender und schlieBt die Dokumentation durch die Aufzeichnung
relevanten Informationen einschlieBlich Empfanger des Equipments, Konfiguration und
Leistungsdaten ab.

Der/Die konnte, unter Anleitung und in Ubereinstimmung mit detaillierten Anweisungen,
die Entfernung oder Installation von einzelnen Komponenten durchfuhren. Alternativ
konnte er/sie systematisch handeln, um Systemelemente zu bauen oder zu dekonstruieren,
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und nicht arbeitende Komponenten zu identifizieren, wodurch er/sie die Grundversagens-
ursachen in der gesamten Losung begriindet. Er/Sie wird wahrscheinlich weniger erfahrene
Kollegen unterstutzen. In anderen Situationen ist er/sie vielleicht fur seine/ihre eigenen
und die Handlungen anderer in den Losungsbereitstellungaktivitaten einschlieBlich
umfassender Kommunikation mit dem Klienten verantwortlich sein. In diesem Kontext
nutzt er/sie auch Fachwissen, um die Losungskonstruktion zu beeinflussen und Ratschlage
uber die Abgleichung der Arbeitsprozesse und -ablaufe mit den Software-Upgrades zu
erteilen.

Erfolg auf diese Gebiet ist abhangig von Wissen iber und Vertrautheit mit Leistungs-
analysetechniken; Techniken im Zusammenhang mit Problemmanagement (Operation,
Leistung, Kompatibilitat); Software Packaging und Distributionsmethoden und -techniken;
die Auswirkungen des Einsatzes auf die aktuelle Architektur; und die Technologien und
Standards, die wahrend des Einsatzes verwendet werden. Der/Die Web Marketer/in sollte
auch in der Lage sein, den Einsatz von Arbeitsablaufen und Roll-out Aktivitaten zu
organisieren; Beta-Tests zur Uberpriifung der Lésung in ihrem endgiltigen
Operationsumfeld zu organisieren und zu planen; Komponenten auf jeder Ebene zu
konfigurieren, um die gesamte Kompatibilitat zu garantieren; die zur Losung von
Kompatibilitatsproblemen benotigte Expertise zu identifizieren und zu engagieren; ein
anfangliches Beratungsangebot einschlieBlich des Anwendertrainings wahrend der
Systeminbetriebnahme zu organisieren und zu kontrollieren; und die Besetzung von
Datenbanken zu organisieren und die Datenmigration zu leiten.

3. DURCHFUHRUNG
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 7%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* die Notwendigkeit von Prazision und Detailgenauigkeit verstehen

* die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

* in der Lage sein, relevante Information zu analysieren

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
C.3. Erbringung der Dienstleistung (4 %)

Es wird vom/von der Web Marketer/in erwartet, Eigeninitiative zu zeigen, um eine stabile
und sichere Anwendung und Internetinfrastruktur durch das Aktualisieren der
operationalen Dokumentensammlung und das Aufzeichnen aller operativer Ereignisse
sicherzustellen. Er/Sie wird auch die Uberwachungs- und Managementinstrumente wie
Skripten, Ablaufe etc. flihren.

Sein/lhr Kompetenzlevel wird Handeln unter Anleitung zur Aufzeichnung und Verfolgung
verlasslicher Daten beinhalten, aber des Weiteren systematisch die Leistungsdaten
analysieren und die Ergebnisse Erfahrungstragern mitteilen. Von ihm/ihr wird ebenfalls in
vielen Fallen erwartet, mogliche Ausfalle auf der Bedienungsebene weiterzuleiten und
Schritte  zur  Verbesserung der  Serviceverlasslichkeit  vorzuschlagen, um
Zuverlassigkeitsdaten fur die Vereinbarung zum Dienstleistungsniveau zu verfolgen.
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SchlieBlich kann von ihm/ihr erwartet werden, den Ablaufplan von operativen Aufgaben zu
programmieren, die Kosten und das Budget in Ubereinstimmung mit den internen Ablaufen
und externen Einschrankungen zu managen, und die Personalanforderungen zur
personellen Ausstattung des operativen Managements der Internetinfrastruktur zu
identifizieren.

Der/Die Web Marketer/in sollte auch die Art, die Erbringungsanforderungen von IT
Dienstleistungen zu interpretieren; beste Praktiken und Standards in der IT
Dienstleistungserbringung; die Art der Uberpriifung von Dienstleistungserbringungen; die
Art der Aufzeichnung von Dienstleistungserbringungen und der Identifikation von Versagen
kennen oder damit vertraut sein. Es wird von ihm/ihr erwartet werden in der Lage zu sein,
die Prozesse, die die IT Dienstleistungserbringung der Organisation enthalten,
anzuwenden; die in der IT Dienstleistungserbringung verwendete Dokumentation
auszufullen und abzuschlieBen; sowie die Bereitstellung der Dienstleistungserbringung zu
analysieren und die Ergebnisse erfahreneren Kollegen zu berichten.

C.4 Problemmanagement (3 %)

Auf diesem Gebiet wird vom/von der Web Marketer/in erwartet, dass er/sie die
Grundursache von Zwischenfallen durch Eigeninitiative und unter Verwendung eines auf
wiederholtem Auftreten von verbreiteten Fehlern aufgebauten Wissenssystems identifiziert
und behebt.

Vom/Von der Web Marketer/in wird erwartet, die verschiedenen Zwischenfallsarten und
Betriebsunterbrechungen zu identifizieren und zu klassifizieren; Zwischenfalle
aufzuzeichnen und sie nach Symptomen und Losungen zu katalogisieren. Zusatzlich konnte
von ihm/ihr verlangt werden, Fachwissen wund tiefgriindiges Verstandnis der
Internetinfrastruktur und der Problemmanagementprozesse zu nutzen, um Defekte zu
identifizieren und mit minimalen Ausfallen zu beheben; fundierte Entscheidungen in
emotional aufgeladenen Umgebungen liber angemessene Handlungen zur Minimierung von
wirtschaftlichen Auswirkungen zu treffen; und schnell die versagenden Komponenten zu
identifizieren und Alternativen wie Reparatur, Austausch oder Rekonfiguration zu wahlen.
Unter gewissen Umstanden kann vom/von der Web Marketer/in auch erwartet werden, die
Leitung zu lbernehmen und fur den gesamten Problemlosungsvorgang, einschlieBlich der
Ablaufplanung und der Gewahrleitung, dass gut ausgebildetes Personal, Instrumente und
diagnostisches Equipment zur Behandlung von Notfallen vorhanden sind, verantwortlich zu
sein. SchlieBlich sollte er/sie in der Lage sein, Weiterleitungsvorgange zu erstellen, um zu
gewahrleisten, dass angemessene Ressourcen bei jedem Zwischenfall angewendet werden.

Um auf diesem Gebiet erfolgreich zu sein sollte der/die Web Marketer/in die generelle
Internetinfrastruktur und die Schlisselkomponenten der Organisation; das Berichtwesen
der Organisation; die Weiterleitungsprozesse von kritischen Situationen der Organisation;
die Anwendung und Verfligbarkeit von diagnostischen Instrumenten; die Verbindung
zwischen Systeminfrastrukturelementen und die Auswirkung von Ausfallen auf zugehorige
Geschaftsvorgange kennen oder damit vertraut sein. Zusatzlich sollte er/sie in der Lage
sein, den Fortschritt von Problemen wahrend des Lifecycles zu Gberwachen und effektiv
mitzuteilen; mogliche Ausfalle von kritischen Komponenten zu identifizieren und Schritte
zur Abschwachung der Auswirkungen dieser Ausfalle zu unternehmen; Risikomanagement-
prifungen durchzufihren und zu handeln, um Gefahrdungen zu minimieren;
Instandhaltungsaktivitaten angemessene Ressourcen zuzuteilen, um Kosten und Risiken
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auszubalancieren; und auf allen Levels zu kommunizieren, um sicherzustellen, dass
angemessene Ressourcen zur Minimierung von Ausfallen intern und extern angewendet
werden.

4. ERMOGLICHUNG
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 23%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* Netikette, interaktive virtuelle Umgebungen, soziale Netzwerke, etc.
kennen

* ausgepragtes Wissen uber Online Benutzerfreundlichkeitsanforderungen
haben

* in der Lage sein, Produkte und Dienstleistungen online zu bewerben und
zu verkaufen

* in der Lage sein, Texte klar, deutlich und korrekt aufzusetzen

e die Wichtigkeit von kreativen, kinstlerischen und erfinderischen
Beitragen zum Arbeitsprozess verstehen

e sich der moralischen Auswirkungen der Arbeit bewusst sein

» die Notwendigkeit von Prazision und Detailgenauigkeit verstehen

* die Wichtigkeit von Kundenorientiertheit erkennen

* die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

* in der Lage sein, effektiv zu kommunizieren

e die Grundlagen von Projektmanagement kennen

* Budgetierungs- und Einschatzungsfragen kennen

* Kenntnis von legalen, okologischen und arbeitsrechtlichen Fragen und
Normen haben.

* Marketing verstehen

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
D.4 Beschaffung (1 %)

Der/Die Web Marketer/in wendet einen gleichbleibenden Beschaffungsprozess
einschlieBlich der Befolgung der folgenden Unterprozesse an: Spezifikationsanforderungen,
Zuliefereridentifikation, = Angebotsanalyse, Evaluierung der Energieeffizienz und
Umweltvertraglichkeit der Produkte, Zulieferer und deren Prozesse, Vertragsverhandlung,
Auswahl der Zulieferer und Vertragsabschluss. Er/Sie stellt auch sicher, dass der gesamte
Beschaffungsprozess zweckdienlich ist und den Geschaftswert der Organisation steigert.

Dies wird erreicht, wenn der/die Web Marketer/in die Prinzipien des
Beschaffungsprozesses versteht und anwendet; Auftrage basierend auf existierenden
Liefervertragen vergibt und die korrekte Ausfihrung der Auftrage einschlieBlich der
Validation der Ergebnisse und der Ubereinstimmung mit anschlieRenden Zahlungen
sicherstellt. Dariber hinaus kann der/die Web Marketer/in auch Fachwissen nutzen, um
den Beschaffungsprozess durchzufiihren, die positiven Geschaftsbeziehungen mit
Zulieferern zu gewahrleisten und die Zulieferer, Produkte und Dienstleistungen durch eine
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Bewertung der Leistung, Kosten, Plnktlichkeit und Qualitat auszuwahlen. Er/Sie wiirde
dann auch Auftragsvergaben in Ubereinstimmung mit der Organisationspolitk entscheiden.
In manchen Fallen ibernimmt der/die Web Marketer/in auch die Leitung fir die
Anwendung der Beschaffungspolitik der Organisation, gibt Empfehlungen fur die
Prozessverbesserung und wendet Erfahrung und Expertise im Beschaffungsprozess an, um
endgliltige Beschaffungsentscheidungen zu treffen.

Erfolg auf diesem Gebiet hangt davon ab, ob der/die Web Marketer/in Dinge wie die
typischen  allgemeinen  Geschaftsbedingungen eines  Beschaffungsvertrags; die
Beschaffungspolitik seiner/ihrer eigenen Organisation; finanzielle Modelle, z.B.
Nachlassstrukturen; den aktuellen Markt fur relevante Produkte oder Dienstleistungen; die
Fragen und Implikationen der Fremdvergabe von Dienstleistungen kennt oder damit
vertraut ist. Zusatzlich wirde es vom/von der Web Marketer/in erwartet werden in der
Lage zu sein, Produkt-/ Dienstleistungsspezifikationen zu interpretieren; Bedingungen,
Auflagen und Preisfestsetzung zu verhandeln; erhaltene Angebote/Vorschlage zu
analysieren; das Beschaffungsbudget zu verwalten; die Verbesserungen des
Beschaffungsprozesses zu leiten; und die Energieeffizienz und Umwelt-bezogene Aspekte
eines Angebots zu analysieren.

D.5 Entwicklung des Verkaufsangebots (1 %)

Der/Die Web Marketer/in entwickelt technische Vorschlage, um den Anforderungen der
Kundenlosung zu entsprechen und das Verkaufspersonal mit einem wettbewerbsfahigen
Angebot zu versorgen. Zusatzlich unterstreicht er/sie die Energieeffizienz und die
Auswirkung auf die Umwelt in Bezug auf einen Vorschlag und arbeitet mit Kollegen
zusammen, um die Dienstleistungs- oder Produktlosung mit der Lieferkapazitat der
Organisation abzugleichen.

Dies kann erreicht werden, wenn der/die Web Marketer/in Kollaborationen zwischen
relevanten internen Abteilungen (z.B.: technisch, Verkauf, rechtlich) organisiert und einen
Vergleich zwischen Kundenanforderungen und verfligbaren Losungen “von der Stange”
ermoglicht. Er/Sie kann auch aufgerufen werden, kreativ zu handeln, um einen Vorschlag,
der eine komplexe Losung enthalt, zu entwickeln und eine Ldsung in ein komplexes
technisches Umfeld anzupassen, sowie Durchfuhrbarkeit und technische Gultigkeit eines
Kundenangebots zu gewahrleisten. In manchen Fallen wird der/die Web Marketer/in
Kundenbedirfnisse und Geschaftsbezugsrahmen interpretieren und beeinflussen, oder
sogar Beratungsprojekte vorschlagen, um die idealen Kundenlosungen anzubieten, d.h.
er/sie verhalt sich als ,,beratende/r Verkaufer/in“.

Erfolg auf diesen Gebieten ist abhangig von der Kenntnis von oder der Vertrautheit mit
Kundenbedirfnissen; intern angenommenen Verkaufs- und Marketingtechniken; rechtlichen
Anforderungen; internen Geschaftspraktiken; und einzigartigen Verkaufsargumenten von
Produkten oder Dienstleistungen. Dariber hinaus muss der/die Web Marketer/in in der
Lage sein, den Rahmen fiir die Angebotsunterlagen zu erstellen; multidisziplinare Teams,
die zum Vorschlag beitragen, zu koordinieren und zu unterstiitzen; die allgemeinen
Geschaftsbedingungen der Ausschreibungsunterlagen zu interpretieren; die Starken und
Schwachen eines moglichen Konkurrenten abzuschatzen; sicherzustellen, dass der
Vorschlag hochqualitativ und zeitgerecht eingereicht ist; und die Energieeffizienz und
Umweltbezogenen Aspekte eines Vorschlags mitzuteilen.
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D.6 Distributionspolitik (19 %)

Der/Die Web Marketer/in entwickelt Strategien fiir die Leitung von Drittverkaufsstellen,
um die beste geschaftliche Leistung eines Wiederverkaufers durch die Bereitstellung einer
schlissigen Geschafts- und Marketingstrategie sicherzustellen. Er/Sie definiert auch die
Ziele fur die Dimension, die geographische Abdeckung und den Industriesektor fiir
Wiederverkaufer und strukturiert Anreizprogramme, um gefallige Verkaufsresultate zu
erreichen.

Generell handelt der/die Web Marketer/in kreativ, um die Etablierung eines
Weiterverkaufernetzwerkes zu beeinflussen, wahrend er/sie die Identifikation und
Bewertung von moglichen Weiterverkaufern leitet und die Unterstutzungsablaufe aufsetzt.
Der/Die Web Marketer/in gewahrleistet, dass die Weiterverkaufernetzwerke zur
Maximierung der Geschaftsleistung geleitet werden. Zusatzlich konnte von ihm/ihr
erwartet werden, weitreichende Marketing- und Verkaufsfertigkeiten zu nutzen, um die
Weiterverkauferstrategie der Organisation zu erschaffen und die Prozesse, nach denen die
Weiterverkaufer zur Leistungsmaximierung geleitet werden, zu etablieren.

Auf diesem Gebiet sollte der/die Web Marketer/in die Konkurrenz (was und wo); die
Marktdistribution Uber das Feld; Vertriebswegtypologien (z.B.: Direktverkauf,
Weiterverkauf, Webmarketing); Anreizpolitik; und Anwendererfahrung mit jedem
Vertriebstypus kennen oder damit vertraut sein. Zusatzlich sollte er/sie in der Lage sein,
die besten Vertriebswege nach der Produktion oder der gelieferten Losung auszuwahlen;
Abschlage nach dem Konkurrenzumfeld zu definieren; Weiterverkaufer nach sorgfaltigen
Analysen auszuwahlen, zu planen und Kontakte herzustellen; die Leistungen von
Vertriebswegen im Einklang mit Verkaufsprognosen zu uberwachen und zu betreuen und,
falls notig Mangelbehebungen zu definieren; Web Marketing Methoden anzuwenden.

D.7 Verkaufsmanagement (1 %)

Der/Die Web Marketer/in treibt das Erreichen der Verkaufszahlen durch die Ein- und
Ausfuhrung einer Verkaufsstrategie an. Er/Sie demonstriert den Mehrwert der Produkte
oder Dienstleistungen der Organisation an neue oder existierende Kunden und prospektiert
und richtet ein verkaufsunterstitzendes Prozedere ein, das effiziente Antworten auf
Verkaufsanfragen bietet und die Firmenstrategie und -politik befolgt. Zusatzlich etabliert
er/sie ein systematisches Herangehen an den gesamten Verkaufsprozess einschlieBlich
Verstehen der Klientenbedirfnisse, Prognosen, Erwartungsevaluation, Verhandlungs-
taktiken und Verkaufsabschluss.

In dieser Hinsicht wird vom/von der Web Marketer/in erwartet, dass er/sie zum
Verkaufsprozess durch effektive Prasentation von Produkten oder Dienstleistungen an
Kunden beitragt. Er/Sie wird vermutlich auch die Aufgabe der Bewertung und Abschatzung
angemessener Verkaufsstrategien erhalten, um Firmenresultate zu liefern, und die
jahrlichen Verkaufsziele zu beschlieBen und zu bemessen, wahrend er/sie die Anreize
angleicht, um den Marktbedingungen zu entsprechen. In manchen Fallen wird von ihm/ihr
vielleicht auch erwartet, die gesamte Verantwortung fir die Verkaufsleistung der
Organisation zu ubernehmen und Ressourceneinteilung zu autorisieren, Produkt- und
Dienstleistungsbewerbung zu priorisieren und Verkaufsaufsichtsrate zu beraten.
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Erfolg kann dadurch sichergestellt werden, dass man die Kundenorganisation (Bedurfnisse,
Budgeteinteilung und Entscheidungstrager); firmenspezifische Prozesse (Verkauf, ITIL,
etc.); Markttrends und das organisationseigene Portfolio zum Anbieten der Dienstleistung;
legale, finanzielle und vertragliche Regeln; Projektmanagementablaufe; und aktuelle
Marktimperative wie etwa Risiko, Veranderungen oder Innovationen kennt oder damit
vertraut ist. Er/Sie sollte in der Lage sein, eine starke Zusammenarbeit zwischen Kunden
und seiner/ihrer eigenen Organisation zu entwickeln; Schritt mit Marktneuigkeiten zu
halten (z.B.: Risiken, Veranderungen, Innovationen) und diese internen Geschaftseinheiten
mitzuteilen, um das Dienstleistungs- und Produktportfolio zu verbessern. SchlieBlich sollte
er/sie in der Lage sein, in Eigeninitiative auf Veranderungen in Kundengeschaften zu
reagieren und diese intern mitzuteilen; nachhaltige Kundenbeziehungen zu entwickeln;
und Verkaufsleistungen zu analysieren, um Prognosen zu erstellen und einen taktischen
Verkaufsplan zu entwickeln.

D.8 Vertragsmanagement (1 %)

Der/Die Web Marketer/in bietet an und verhandelt Vertrdge in Ubereinstimmung mit
Organisationsablaufen und stellt sicher, dass Zulieferwaren zeitgerecht geliefert werden,
die Qualitatsstandards erfillen und mit den ausgemachten Serviceebenen iibereinstimmen.
Er/Sie spricht Nichterfullungen an, leitet signifikante Probleme weiter, treibt Krisenplane
voran und andert, falls notwendig, Vertrage. Er/Sie erhalt auch die Budgetintegritat und
bewertet und spricht die Befolgung von rechtlichen, gesundheitlichen und
Sicherheitsstandards durch die Zulieferer an. SchlieBlich verfolgt er/sie aktiv eine
regelmaBige Kommunikation mit den Zulieferern.

Um dies zu erreichen handelt der/die Web Marketer/in systematisch, um die
Vertragsbefolgung zu uberwachen und Nichterfiillungen prompt weiterzuleiten. Dariber
hinaus wird von ihm/ihr erwartet werden, die Vertragleistung der Zulieferer durch die
Uberwachung von Leistungsindikatoren zu bewerten, die Leistung der gesamten
Zulieferkette sicherzustellen und vielleicht die Bedingungen von Vertragserneuerungen zu
beeinflussen. In manchen Situationen wird der/die Web Marketer/in auch die Leitung fur
die Befolgung von Zuliefervertragen ubernehmen und ist die letzte Stelle zur Weiterleitung
von ungelosten Fragen.

Der/Die Web Marketer/in muss anwendbare Ubereinkiinfte iiber Serviceebenen; die
Firmenpolitik flr Vertragsmanagement; und rechtliche Bestimmungen fir Internet-
bezogene Vertrage kennen oder damit vertraut sein. Es wird auch erwartet, dass der/die
Web Marketer/in in der Lage ist, positive Beziehungen mit Zulieferern und Kunden zu
pflegen; allgemeine Geschaftsbedingungen von Vertragen zu verhandeln; Urteilsvermogen
und Flexibilitat in mit internen Regeln und Grundlagen konformen Vertragsverhandlungen
anzuwenden.

5. MANAGEMENT
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 24%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende
* in der Lage sein, Produkte und Dienstleistungen online zu bewerben und

zu verkaufen
e sich der moralischen Auswirkungen der Arbeit bewusst sein
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* die Wichtigkeit von Kundenorientiertheit erkennen

* die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

* gute zwischenmenschliche Fahigkeiten haben

* sich notwendige Prasentationsfahigkeiten angeeignet haben

e demonstriert haben, dass er/sie im Team arbeiten kann

* in der Lage sein, Information zu suchen, zu organisieren und darzustellen

* in der Lage sein, diese Information zu analysieren

e die Grundlagen von Projektmanagement kennen

* Budgetierungs- und Einschatzungsfragen kennen

* Marketing verstehen

¢ demonstriert haben, dass er/sie ein Team leiten kann.

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
E.1 Prognosenentwicklung (4 %)

Der/Die Web Marketer/in interpretiert Marktbediirfnisse, bewertet die Marktakzeptanz von
Produkten oder Dienstleistungen und beurteilt durch die Anwendung von relevanten
Metriken zur Ermoglichung von akkuraten Entscheidungen zur Unterstiitzung von
Produktion, Marketing, Verkauf und Verteilfunktionen das Potential der Organisation,
zukunftige Anforderungen an Produktion und Qualitat zu erfullen.

Es wird von ihm/ihr erwartet werden, Fertigkeiten zu nutzen, um kurzzeitige Prognosen
unter Verwendung von Marktinformationen und Bewertung der Firmenkapazitaten im Bezug
auf Produktion und Verkauf zu erstellen. Es kann auch von ihm/ihr verlangt werden, mit
weitreichender Verantwortlichkeit fiir die Erstellung von langzeitigen Prognosen zu
handeln; zu zeigen, dass er/sie den globalen Markt versteht, indem er/sie relevante
Information aus dem breiteren Geschaftsfeld und dem politischen und sozialen Kontext
identifiziert und bewertet.

Erfolg auf diesem Gebiet wird durch das Wissen Uber oder der Vertrautheit mit MarktgroBRe
und relevanten Fluktuationen; Erreichbarkeit des Markts nach aktuellen Bedingungen (z.B.
Regierungspolitiken, aufstrebende Technologien, soziale und kulturelle Trends, etc.); die
Leitung der erweiterten Zulieferkette; und groRformatigen Analysetechniken (Data Mining)
sichergestellt. Er/Sie sollte naturlich in der Lage sein, was-ware-wenn Techniken
anzuwenden, um realistische Perspektiven und Prognosen zu erstellen, mogliche
Diskrepanzen zu analysieren, externe Forschungsergebnisse zu interpretieren und
Information zu analysieren.

E.2 Projekt- & Portfoliomanagement (4 %)

Der/Die Web Marketer/in fiihrt Plane fur ein Veranderungsprogramm aus. Er/Sie plant und
leitet ein einzelnes oder ein Portfolio von Projekten, um die Koordination und Leitung von
Abhangigkeitsverhaltnissen sicherzustellen. Oft leitet er/sie Projekte zur Entwicklung oder
Implementierung von neuen, intern oder extern definierten Prozessen, um identifizierte
Geschaftsbedirfnisse durch die Definition von Aktivitaten, Verantwortungen, kritischen
Meilensteinen, Ressourcen, bendtigten Fahigkeiten, Schnittstellen und Budget zu erfiillen.
Er/Sie  wird sehr  wahrscheinlich  Notfallplane  entwickeln, um  mogliche

62



-
]

Implementierungsprobleme anzusprechen, aber es wird erwartet, dass er/sie Projekte
zeitgerecht, innerhalb des Budgets und in Ubereinstimmung mit den urspriinglichen
Anforderungen abliefert. SchlieBlich erstellt und fuhrt der/die Web Marketer/in Urkunden,
um die Uberwachung des Projektfortschritts zu ermaoglichen.

Der/Die Web Marketer/in muss nicht nur die Grundlagen des Projektmanagements und
angewandte Methodologien, Instrumente und Prozesse verstehen und anwenden, um
einfache Projekte zu leiten, er/sie muss hochstwahrscheinlich auch fur seine/ihre eigenen
und die Handlungen anderer die Verantwortung ubernehmen, innerhalb der Projektgrenzen
arbeiten, Entscheidungen treffen und Anweisungen geben. Folglich wird er/sie die
Beziehungen innerhalb des Teams leiten und beaufsichtigen, die Teamziele und -
ergebnisse planen und etablieren und Resultate dokumentieren. Unter bestimmten
Umstanden wird vom/von der Web Marketer/in auch erwartet, weitreichende Fahigkeiten
im Projektmanagement zu nutzen, um jenseits der Projektgrenzen an der Leitung von
komplexen Projekten oder Programmen einschlieBlich Interaktionen mit anderen zu
arbeiten. Auf diese Weise beeinflusst er/sie die Projektstrategie, indem er/sie neue oder
alternative Losungen vorschlagt, und Ubernimmt die generelle Verantwortung fur die
Projektergebnisse einschlieBlich Finanz- und Ressourcenmanagement, nachdem er/sie
ermachtigt sein wird, Regeln zu Uberarbeiten und Standards zu wahlen.

Erfolg hangt hier davon ab, ob er/sie eine Projektmethodologie einschlieBlich Ansatze zur
Definition von Projektschritten und Instrumente zur Aufsetzung eines Aktionsplans;
Technologien, die innerhalb des Projekts angewendet werden; Firmengeschaftsstrategien
und -ablaufe; und die Entwicklung und Einhaltung von Finanzplanen und Budgets kennt
oder damit vertraut ist. Der/Die Web Marketer/in sollte in der Lage sein, Projektrisiken zu
identifizieren und Aktionsplane zur Abschwachung zu definieren; einen Projektplan durch
die Aufteilung in individuelle Projektaufgaben zu definieren; den Projektfortschritt allen
relevanten Beteiligten mitzuteilen und uber solche Themen wie Kostenuberwachung und -
planung, Ergebnisse, Qualitatskontrolle, Risikovermeidung und Abanderungen der Projekt-
spezifikationen zu Dberichten; Aufgaben zu delegieren und die Beitrage von
Teammitgliedern angemessen zu verwalten; externe, vertraglich vereinbarte Ressourcen
zur Erreichung der Projektziele zu leiten; und den Zeitplan des Projektportfolios und die
Lieferziele durch die Erreichung einer Ubereinstimmung beziiglich der Stakeholder-
prioritaten zu optimieren.

E.3 Risikomanagement (3 %)

Der/Die Web Marketer/in setzt das Risikomanagement quer uber Informationssysteme
durch die Anwendung von firmendefinierten Risikomanagementgrundlagen und -ablaufe
durch. Er/Sie schatzt auch das Risiko fir das Geschaft der Organisation ab und
dokumentiert mogliche Risiken und Eindammungsplane.

Um dies zu erreichen, muss er/sie die Grundlagen von Risikomanagement verstehen und
anwenden, und Losungen zur Eindammung identifizierter Risiken suchen. Daruber hinaus
kann von ihm/ihr verlangt werden, angemessene Handlungen zur Sicherheitsanpassung zu
beschlieBen und das Gefiahrdungspotential abzuschatzen, sowie die Uberpriifung von
Ausnahmen, Prufverfahren und Umgebungen abzuschatzen, zu leiten und zu gewahrleisten.
In manchen Situationen kann vom/von der Web Marketer/in verlangt werden, die Leitung
zu uUbernehmen, um eine Politik fur Risikomanagement durch Bedenken aller moglichen
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Auflagen, einschlieBlich technischer, okonomischer und politischer Fragen, zu definieren
und zur Anwendung zu bringen, und Aufgaben zu verteilen.

Insbesondere sollte er/sie fur eine Risikoanalyse die Firmenwerte und -interessen; den
Ertrag aus investiertem Kapital verglichen mit Risikovermeidung; gute Praktiken
(Methoden) und Standards in der Risikoanalyse kennen oder damit vertraut sein. Er/Sie
sollte auch in der Lage sein, einen Risikomanagementplan zu entwickeln, um notwendige
vorbeugende MaBnahmen zu identifizieren; die Ergebnisse einer Risikoanalyse und die
Risikomanagementablaufe einer Firma mitzuteilen und voranzutreiben; die Prozesse fur
Risikoanalyse und -management zu entwickeln und zu dokumentieren; und abschwachende
und eindammende Handlungen zu tatigen.

E.4 Beziehungspflege (9 %)

Der/Die Web Marketer/in wird fir die Einfihrung und Aufrechterhaltung von positiven
Geschaftsbeziehungen zwischen Kunden und Anbietern (intern oder extern) unter
Anwendung und Einhaltung von Organisationsablaufen verantwortlich sein. Er/Sie wird
regelmaBige Kommunikation mit Klienten/Partnern/Lieferanten aufrecht erhalten, und
wird Bedirfnisse durch Einfihlung in deren Umgebung ansprechen, sowie die
Kommunikation der Lieferkette leiten. Der/Die Web Marketer/in wird sicherstellen, dass
die Bedirfnisse, Bedenken oder Beschwerden der Kunden, Partner und Zulieferer
verstanden und in Ubereinstimmung mit der Organisationspolitik angesprochen werden.

Um dies zu erreichen wird von ihm/ihr verlangt, positiv mit Klienten zu interagieren.
Zusatzlich wird von ihm/ihr erwartet werden, fir seine/ihre eigenen und die Handlungen
anderer in der Leitung eines beschrankten Kundenstamms verantwortlich zu sein. In
manchen Fallen wird von ihm/ihr verlangt, die Fiihrung fir groBe oder viele Klienten
umfassende Beziehungen durch die Autorisierung von Investierungen in neue und
existierende Beziehungen zu Uibernehmen. Es kann von ihm/ihr auch verlangt werden, die
Entwicklung eines betriebsfahigen Ablaufes fur die Aufrechterhaltung von positiven
Geschaftsbeziehungen zu leiten.

Es ist daher essentiell, dass er/sie Klienten- oder interne Organisationsablaufe
einschlieBlich  Entscheidungsfindung, Budgets und Managementstrukturen; die
Geschaftsziele der eigenen Organisation; die Art, wie Ressourcen bemessen und eingesetzt
werden, um Kundenanforderungen zu erfullen; sowie die Geschaftsherausforderungen und
-risiken der Kunden kennt oder damit vertraut ist. Der/Die Web Marketer/in sollte in der
Lage sein, Einfuhlungsvermogen auf die Kundenbedirfnisse anzuwenden; mogliche Win-
Win-Gelegenheiten fur die Klienten und seine/ihre eigene Organisation zu identifizieren;
realistische Erwartungen zu schaffen, um die Entwicklung von gegenseitigem Vertrauen zu
unterstutzen; aktuell laufende Bindungen zu Uuberwachen, um die Erfullung zu
gewahrleisten; und gute und schlechte Neuigkeiten mitzuteilen, um Uberraschungen zu
vermeiden.

E.5 Prozessverbesserung (4 %)

Der/Die Web Marketer/in misst die Effektivitat von existierenden Internet-bezogenen
Prozessen und erforscht und bewertet Internet-basierte Produktdesigns aus einer Vielzahl
von Quellen. Er/Sie folgt einer systematischen Methode, um Ablauf- oder
Technologieveranderungen fiir einen messbaren geschaftlichen Nutzen zu bewerten, zu
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entwickeln und durchzufuhren, und mogliche negative Konsequenzen einer
Prozessanderung abzuschatzen.

Um dies zu tun muss der/die Web Marketer/in Fachwissen nutzen, um existierende
Prozesse und Losungen zu erforschen, um mogliche Neuerungen zu definieren und um auf
durchdachten Argumenten basierende Empfehlungen zu machen. Zusatzlich kann von
ihm/ihr erwartet werden, die Leitung zu Ubernehmen und die Durchfiihrung von
Neuerungen und Verbesserungen, die die Wettbewerbsfahigkeit oder Effizient steigern
werden, zu autorisieren, und dem Fiihrungsstab die geschaftlichen Vorteile von moglichen
Veranderungen zu demonstrieren.

Der/Die Web Marketer/in sollte daher Recherchemethoden, Bezugswerte und
Messverfahren; Bewertungs-, Design- und Durchfuhrmethoden; existierende interne
Prozesse; sowie relevante Entwicklungen des Internets und des moglichen Einflusses auf
Verfahren kennen oder damit vertraut sein. Er/Sie sollte in der Lage sein, essentielle
Ablaufe und Verfahren zu entwerfen, zu dokumentieren und zu katalogisieren, und
Ablaufanderungen zur Unterstiitzung und Rationalisierung von Verbesserungen
vorzuschlagen.

3.4.3. eCF und EQF Levels
Vom/Von der Web Marketer/in wird erwartet, die meisten dieser Lerneinheiten mindestens

auf eCF Level 2 (EQR 4) oder Level 3 (EQR 5) abzuschlieBen, jedoch in zahlreichen Fallen
auf Level 4 (EQR 6).
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3.5. Web-Verkaufer/in
3.5.1. Funktionale Profilbeschreibung

Profiltitel

Auch bekannt als

Zusammenfassung

Web-Verkaufer

Der/Die Web-Verkaufer/in ist verantwortlich fiir Online Verkaufe.

Aufgabe

Zum Erfolg einer Firma beitragen, d.h. Verkaufe tGiber Webseite,
Webanwendungen oder Webkampagne.

Zustandigkeit

Verwendet die Features einer Webseite, Webanwendung oder
Webkampagne ausgerichtet auf den Verkauf von Produkten oder
Dienstleistungen Uber das Internet.

Ergebnisse Verantwortung Mitarbeit
* Vertriebsmarketing * Verkaufsstrategie/plan
* Umsatzsanalysen und
Berichte
Hauptaufgaben * Management von Webverkaufsaktionen - Planung und Ausflihrung
von Online Verkaufsaktionen
* Umwandlungsstrategien - z.B.: Umwandlung von Seitenaufrufen in
Einnahmen
* Web Analytik - Anbieten detaillierter Berichte Gber den relativen
Erfolg einer Webverkaufsaktion
Umgebung Arbeitet Ublicherweise in einem Team mit anderen Verkaufern und ist einem

Vertriebschef oder Verkaufsteamleiter unterstellt.

Leistungskennzahlen
(KPls)

* Umschlagshaufigkeit
e Beantwortungsquote
* Neugewonnene Kunden
* Wiedergekehrte Kunden
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3.5.2. Kompetenzen

Ein/e Web-Verkaufer/in sollte gemaB der Arbeitsprozesse, in die er/sie in seinem/ihrem
Beruf involviert ist, ausgebildet werden. Im Folgenden werden Lernergebnisse beschrieben
und Ausbildungs-/Lernfelder vorgeschlagen.

1. PLAN
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 3%
a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

* die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder
A.7 Technologiebeobachtung (3 %)

Der/Die Web-Verkaufer/in erforscht die neuesten Internet-bezogenen technologischen
Entwicklungen, um ein Verstandnis der evolvierenden Technologien aufzubauen, und er/sie
arbeitet innovative Losungen fur die Integration von neuen Technologien in existierende
Produkte, Anwendungen oder Dienstleistungen, oder fur die Erschaffung neuer Losungen
aus.

Insbesondere nutzt er/sie weitreichendes Fachwissen Uber neue und aufstrebende
Technologien, verbunden mit einem tiefen Verstandnis des Geschafts, um sich Losungen in
der Zukunft vorzustellen und sie zu artikulieren. Er/Sie bietet Fuhrungsteams in Betrieben
und Technologien fachliche Fihrung und Ratschlage uber mogliche Innovationen zur
Unterstiitzung von strategischen Entscheidungen. In manchen Umstanden konnte er/sie
auch strategische Fiihrung durch die Vorstellung und Artikulierung von zukiinftigen
Losungen, und durch die Anweisung der Organisation, diese zu bauen und nutzen,
anbieten.

Um auf diesem Gebiet erfolgreich zu ein, muss der/die US aufkommende Technologien und
ihre relevanten Marktanwendungen; Marktbedirfnisse; relevante Informationsquellen
(z.B.: Magazine, Konferenzen und Evente, Newsletter, Meinungsbildner, etc.); und die
Diskussionsregeln in Web Communities kennen oder damit vertraut sein. Zusatzlich muss
er/sie in der Lage sein, die Informationsquellen zu Uberwachen wund den
vielversprechendsten kontinuierlich zu folgen; Anbieter der vielversprechendsten Losungen
zu identifizieren; die adaquateste Losung zu evaluieren, zu rechtfertigen und
vorzuschlagen; geschaftliche Vorteile und Verbesserungen durch  Anwendung
aufkommender Technologien zu identifizieren; und, natlrlich, einen Proof-of-Concept zu
erstellen.

2. AUFBAU

Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 0%
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3. DURCHFUHRUNG

Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 0%

4. ERMOGLICHUNG

Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 66%

a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende

Netikette, interaktive virtuelle Umgebungen, soziale Netzwerke, etc.
kennen

ausgepragtes Wissen iiber Online Benutzerfreundlichkeitsanforderungen
haben

in der Lage sein, Produkte und Dienstleistungen online zu bewerben und
zu verkaufen

die Wichtigkeit von kreativen, kinstlerischen und erfinderischen
Beitragen zum Arbeitsprozess verstehen

sich der moralischen Auswirkungen der Arbeit bewusst sein

die Wichtigkeit von Kundenorientiertheit erkennen

die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen
und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

gute zwischenmenschliche Fahigkeiten haben

sich notwendige Prasentationsfahigkeiten angeeignet haben

in der Lage sein, effektiv zu kommunizieren

demonstriert haben, dass er/sie im Team arbeiten kann

die Grundlagen von Projektmanagement kennen

Budgetierungs- und Einschatzungsfragen kennen

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder

D.5 Entwicklung des Verkaufsangebots (33 %)

G

Der/Die Web-Verkaufer/in entwickelt technische Vorschlage,
um den Anforderungen der Kundenlosung zu entsprechen und
das Verkaufspersonal mit einem wettbewerbsfahigen Angebot
zu versorgen.  Zusatzlich  unterstreicht er/sie die
Energieeffizienz und die Auswirkung auf die Umwelt in Bezug
auf einen Vorschlag und arbeitet mit Kollegen zusammen, um
die Dienstleistungs- oder Produktlosung mit der Lieferkapazitat
der Organisation abzugleichen.

M Dies kann erreicht werden, wenn der/die Web-Verkaufer/in
v Kollaborationen zwischen relevanten internen Abteilungen
(z.B.: technisch, Verkauf, rechtlich) organisiert und einen

Vergleich zwischen Kundenanforderungen und verfligbaren Losungen “von der Stange”
ermoglicht. Er/Sie kann auch aufgerufen werden, kreativ zu handeln, um einen Vorschlag,
der eine komplexe Losung enthalt, zu entwickeln und eine Ldsung in ein komplexes
technisches Umfeld anzupassen, sowie Durchfuhrbarkeit und technische Gultigkeit eines
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Kundenangebots zu gewahrleisten. In manchen Fallen wird der/die Web-Verkaufer/in
Kundenbediirfnisse und Geschaftsbezugsrahmen interpretieren und beeinflussen, oder
sogar Beratungsprojekte vorschlagen, um die idealen Kundenlosungen anzubieten, d.h.
er/sie verhalt sich als ,,beratende/r Verkaufer/in“.

Erfolg auf diesem Gebiet ist abhangig von der Kenntnis von oder der Vertrautheit mit
Kundenbedirfnissen; intern angenommenen Verkaufs- und Marketingtechniken; rechtlichen
Anforderungen; internen Geschaftspraktiken; und einzigartigen Verkaufsargumenten von
Produkten oder Dienstleistungen. Dariiber hinaus muss der/die Web-Verkaufer/in in der
Lage sein, den Rahmen fiir die Angebotsunterlagen zu erstellen; multidisziplinare Teams,
die zum Vorschlag beitragen, zu koordinieren und zu unterstiitzen; die allgemeinen
Geschaftsbedingungen der Ausschreibungsunterlagen zu interpretieren; die Starken und
Schwachen eines moglichen Konkurrenten abzuschatzen; sicherzustellen, dass der
Vorschlag hochqualitativ und zeitgerecht eingereicht ist; und die Energieeffizienz und
Umweltbezogenen Aspekte eines Vorschlags mitzuteilen.

D.6 Distributionspolitik (3 %)

Der/Die Web-Verkaufer/in entwickelt Strategien fiir die Leitung von Drittverkaufsstellen,
um die beste geschaftliche Leistung eines Wiederverkaufers durch die Bereitstellung einer
schliussigen Geschafts- und Marketingstrategie sicherzustellen. Er/Sie definiert auch die
Ziele fur die Dimension, die geographische Abdeckung und den Industriesektor fiir
Wiederverkaufer und strukturiert Anreizprogramme, um gefallige Verkaufsresultate zu
erreichen.

Generell handelt der/die Web Marketer/in kreativ, um die Etablierung eines
Weiterverkaufernetzwerkes zu beeinflussen, wahrend er/sie die Identifikation und
Bewertung von moglichen Weiterverkaufern leitet und die Unterstutzungsablaufe aufsetzt.
Der/Die Web Marketer/in gewahrleistet, dass die Weiterverkaufernetzwerke zur
Maximierung der Geschaftsleistung geleitet werden. Zusatzlich konnte von ihm/ihr
erwartet werden, weitreichende Marketing- und Verkaufsfertigkeiten zu nutzen, um die
Weiterverkauferstrategie der Organisation zu erschaffen und die Prozesse, nach denen die
Weiterverkaufer zur Leistungsmaximierung geleitet werden, zu etablieren.

Auf diesem Gebiet sollte der/die Web Marketer/in die Konkurrenz (was und wo); die
Marktdistribution Uber das Feld; Vertriebswegtypologien (z.B.: Direktverkauf,
Weiterverkauf, Webmarketing); Anreizpolitik; und Anwendererfahrung mit jedem
Vertriebstypus kennen oder damit vertraut sein. Zusatzlich sollte er/sie in der Lage sein,
die besten Vertriebswege nach der Produktion oder der gelieferten Losung auszuwahlen;
Abschlage nach dem Konkurrenzumfeld zu definieren; Weiterverkaufer nach sorgfaltigen
Analysen auszuwahlen, zu planen und Kontakte herzustellen; die Leistungen von
Vertriebswegen im Einklang mit Verkaufsprognosen zu uberwachen und zu betreuen und,
falls notig, Mangelbehebungen zu definieren; Web Marketing Methoden anzuwenden.

D.7 Verkaufsmanagement (30 %)

Der/Die Web-Verkaufer/in treibt das Erreichen der Verkaufszahlen durch die Ein- und
Ausfuhrung einer Verkaufsstrategie an. Er/Sie demonstriert den Mehrwert der Produkte
oder Dienstleistungen der Organisation an neue oder existierende Kunden und prospektiert
und richtet ein verkaufsunterstitzendes Prozedere ein, das effiziente Antworten auf
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Verkaufsanfragen bietet und die Firmenstrategie und -politik befolgt. Zusatzlich etabliert
er/sie ein systematisches Herangehen an den gesamten Verkaufsprozess einschlieBlich
Verstehen der Klientenbedirfnisse, Prognosen, Erwartungsevaluation, Verhandlungs-
taktiken und Verkaufsabschluss.

In dieser Hinsicht wird vom/von der Web Marketer/in erwartet, dass er/sie zum
Verkaufsprozess durch effektive Prasentation von Produkten oder Dienstleistungen an
Kunden beitragt. Er/Sie wird vermutlich auch die Aufgabe der Bewertung und Abschatzung
angemessener Verkaufsstrategien erhalten, um Firmenresultate zu liefern, und die
jahrlichen Verkaufsziele zu beschlieBen und zu bemessen, wahrend er/sie die Anreize
angleicht, um den Marktbedingungen zu entsprechen. In manchen Fallen wird von ihm/ihr
vielleicht auch erwartet, die gesamte Verantwortung fir die Verkaufsleistung der
Organisation zu ubernehmen und Ressourceneinteilung zu autorisieren, Produkt- und
Dienstleistungsbewerbung zu priorisieren und Verkaufsaufsichtsrate zu beraten.

Erfolg kann dadurch sichergestellt werden, dass man die Kundenorganisation (Bedurfnisse,
Budgeteinteilung und Entscheidungstrager); firmenspezifische Prozesse (Verkauf, ITIL,
etc.); Markttrends und das organisationseigene Portfolio zum Anbieten der Dienstleistung;
legale, finanzielle und vertragliche Regeln; Projektmanagementablaufe; und aktuelle
Marktimperative wie etwa Risiko, Veranderungen, Innovationen kennt oder damit vertraut
ist. Er/Sie sollte in der Lage sein, eine starke Zusammenarbeit zwischen Kunden und
seiner/ihrer eigenen Organisation zu entwickeln; Schritt mit Marktneuigkeiten zu halten
(z.B.: Risiken, Veranderungen oder, Innovationen) und diese internen Geschaftseinheiten
mitzuteilen, um das Dienstleistungs- und Produktportfolio zu verbessern. SchlieBlich sollte
er/sie in der Lage sein, in Eigeninitiative auf Veranderungen in Kundengeschaften zu
reagieren und diese intern mitzuteilen; nachhaltige Kundenbeziehungen zu entwickeln;
und Verkaufsleistungen zu analysieren, um Prognosen zu erstellen und einen taktischen
Verkaufsplan zu entwickeln.

5. MANAGEMENT
Gewichtung (mit Bezug auf ECVET): 31%

a. Nach Beendigung der Ausbildung sollte der/die Lernende
* die Wichtigkeit von Kundenorientiertheit erkennen
* die Wichtigkeit der Bindung an die Strategie der Organisation verstehen

und sich der Bedeutung der Organisationskultur bewusst sein

* in der Lage sein, effektiv zu kommunizieren
e demonstriert haben, dass er/sie im Team arbeiten kann
* in der Lage sein, diese Information zu analysieren

e die Grundlagen von Projektmanagement kennen
* Budgetierungs- und Einschatzungsfragen kennen.

b. Vorgeschlagene Lern-/Ausbildungsfelder

E.1 Prognosenentwicklung (3 %)

70



-
]

Der/Die Web-Verkaufer/in interpretiert Marktbedirfnisse, bewertet die Marktakzeptanz
von Produkten oder Dienstleistungen und beurteilt durch die Anwendung von relevanten
Metriken zur Ermoglichung von akkuraten Entscheidungen zur Unterstitzung von
Produktion, Marketing, Verkauf und Verteilfunktionen das Potential der Organisation,
zukunftige Anforderungen an Produktion und Qualitat zu erfillen.

Es wird von ihm/ihr erwartet, Fertigkeiten zu nutzen, um kurzzeitige Prognosen unter
Verwendung von Marktinformationen und Bewertung der Firmenkapazitaten im Bezug auf
Produktion und Verkauf zu erstellen. Es kann auch von ihm/ihr verlangt werden, mit
weitreichender Verantwortlichkeit fiir die Erstellung von langzeitigen Prognosen zu
handeln; zu zeigen, dass er/sie den globalen Markt versteht, indem er/sie relevante
Information aus dem breiteren Geschaftsfeld und dem politischen und sozialen Kontext
identifiziert und bewertet.

Erfolg auf diesem Gebiet wird durch das Wissen Uber oder der Vertrautheit mit MarktgroBe
und relevanten Fluktuationen; Erreichbarkeit des Markts nach aktuellen Bedingungen (z.B.
Regierungspolitiken, aufstrebende Technologien, soziale und kulturelle Trends, etc.); die
Leitung der erweiterten Zulieferkette; und groRformatigen Analysetechniken (Data Mining)
sichergestellt. Er/Sie sollte naturlich in der Lage sein, was-ware-wenn Techniken
anzuwenden, um realistische Perspektiven und Prognosen zu erstellen, mogliche
Diskrepanzen zu analysieren, externe Forschungsergebnisse zu interpretieren und
Information zu analysieren.

E.2 Projekt- & Portfoliomanagement (4 %)

Der/Die Web-Verkaufer/in fuhrt Plane fir ein Veranderungsprogramm aus. Er/Sie plant und
leitet ein einzelnes oder ein Portfolio von Projekten, um die Koordination und Leitung von
Abhangigkeitsverhaltnissen sicherzustellen. Oft leitet er/sie Projekte zur Entwicklung oder
Implementierung von neuen, intern oder extern definierten Prozessen, um identifizierte
Geschaftsbedirfnisse durch die Definition von Aktivitaten, Verantwortungen, kritischen
Meilensteinen, Ressourcen, bendtigten Fahigkeiten, Schnittstellen und Budget zu erfiillen.
Er/Sie wird sehr wahrscheinlich Notfallplane entwickeln, um mogliche Implementierungs-
probleme anzusprechen, aber es wird erwartet, dass er/sie Projekte zeitgerecht, innerhalb
des Budgets und in Ubereinstimmung mit den urspriinglichen Anforderungen abliefert.
SchlieBlich erstellt und fiihrt der/die Web Marketer/in Urkunden, um die Uberwachung des
Projektfortschritts zu ermoglichen.

Der/Die Web Marketer/in muss nicht nur die Grundlagen des Projektmanagements und
angewandte Methodologien, Instrumente und Prozesse verstehen und anwenden, um
einfache Projekte zu leiten, er/sie muss hochstwahrscheinlich auch fur seine/ihre eigenen
und die Handlungen anderer die Verantwortung ubernehmen, innerhalb der Projektgrenzen
arbeiten, Entscheidungen treffen und Anweisungen geben. Folglich wird er/sie die
Beziehungen innerhalb des Teams leiten und beaufsichtigen, die Teamziele und
-ergebnisse planen und etablieren und Resultate dokumentieren. Unter bestimmten
Umstanden wird vom/von der Web Marketer/in auch erwartet, weitreichende Fahigkeiten
im Projektmanagement zu nutzen, um jenseits der Projektgrenzen an der Leitung von
komplexen Projekten oder Programmen einschlieBlich Interaktionen mit anderen zu
arbeiten. Auf diese Weise beeinflusst er/sie die Projektstrategie, indem er/sie neue oder
alternative Losungen vorschlagt, und Ubernimmt die generelle Verantwortung fur die
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Projektergebnisse einschlieBlich Finanz- und Ressourcenmanagement, nachdem er/sie
ermachtigt sein wird, Regeln zu Uberarbeiten und Standards zu wahlen.

Erfolg hangt hier davon ab, ob er/sie eine Projektmethodologie einschlieBlich Ansatze zur
Definition von Projektschritten und Instrumente zur Aufsetzung eines Aktionsplans;
Technologien, die innerhalb des Projekts angewendet werden; Firmengeschaftsstrategien
und -ablaufe; und die Entwicklung und Einhaltung von Finanzplanen und Budgets kennt
oder damit vertraut ist. Der/Die Web Marketer/in sollte in der Lage sein, Projektrisiken zu
identifizieren und Aktionsplane zur Abschwachung zu definieren; einen Projektplan durch
die Aufteilung in individuelle Projektaufgaben zu definieren; den Projektfortschritt allen
relevanten Beteiligten mitzuteilen und Uber solche Themen wie Kostenuberwachung und
-planung, Ergebnisse, Qualitatskontrolle, Risikovermeidung und Abanderungen der Projekt-
spezifikationen zu Dberichten; Aufgaben =zu delegieren und die Beitrage von
Teammitgliedern angemessen zu verwalten; externe, vertraglich vereinbarte Ressourcen
zur Erreichung der Projektziele zu leiten; und den Zeitplan des Projektportfolios und die
Lieferziele durch die Erreichung einer Ubereinstimmung beziiglich der Stakeholder-
prioritaten zu optimieren.

E.3 Risikomanagement (3 %)

Der/Die Web-Verkaufer/in setzt das Risikomanagement quer uber Informationssysteme
durch die Anwendung von firmendefinierten Risikomanagementgrundlagen und -ablaufe
durch. Er/Sie schatzt auch das Risiko fir das Geschaft der Organisation ab und
dokumentiert mogliche Risiken und Eindammungsplane.

Um dies zu erreichen, muss er/sie die Grundlagen von Risikomanagement verstehen und
anwenden, und Losungen zur Eindammung identifizierter Risiken suchen. Daruber hinaus
kann von ihm/ihr verlangt werden, angemessene Handlungen zur Sicherheitsanpassung zu
beschlieBen und das Gefiahrdungspotential abzuschatzen, sowie die Uberpriifung von
Ausnahmen, Prufverfahren und Umgebungen abzuschatzen, zu leiten und zu gewahrleisten.
In manchen Situationen kann vom/von der Web-Verkaufer/in verlangt werden, die Leitung
zu uUbernehmen, um eine Politik fur Risikomanagement durch Bedenken aller moglichen
Auflagen, einschlieBlich technischer, 6konomischer und politischer Fragen, zu definieren
und zur Anwendung zu bringen, und Aufgaben zu verteilen.

Insbesondere sollte er/sie Firmenwerte und -interessen, um darauf Risikoanalyse
anzuwenden; den Ertrag aus investiertem Kapital verglichen mit Risikovermeidung; gute
Praktiken (Methoden) und Standards in der Risikoanalyse kennen oder damit vertraut sein.
Er/Sie sollte auch in der Lage sein, einen Risikomanagementplan zu entwickeln, um
notwendige vorbeugende MaBnahmen zu identifizieren; die Ergebnisse einer Risikoanalyse
und die Risikomanagementablaufe einer Firma mitzuteilen und voranzutreiben; die
Prozesse fiir Risikoanalyse und -management zu entwickeln und zu dokumentieren; und
abschwachende und eindammende Handlungen zu tatigen.

E.4 Beziehungspflege (7 %)

Der/Die Web-Verkaufer/in wird fir die Einfihrung und Aufrechterhaltung von positiven
Geschaftsbeziehungen zwischen Kunden und Anbietern (intern oder extern) unter
Anwendung und Einhaltung von Organisationsablaufen verantwortlich sein. Er/Sie wird
regelmaBige Kommunikation mit Klienten/Partnern/Lieferanten aufrecht erhalten, und

72



-
]

wird Bedirfnisse durch Einfihlung in deren Umgebung ansprechen, sowie die
Kommunikation der Lieferkette leiten. Der/Die Web-Verkaufer/in wird sicherstellen, dass
die Bedirfnisse, Bedenken oder Beschwerden von Kunden, Partnern und Zulieferern
verstanden und in Ubereinstimmung mit der Organisationspolitik angesprochen werden.

Um dies zu erreichen wird von ihm/ihr verlangt, positiv mit Klienten zu interagieren.
Zusatzlich wird von ihm/ihr erwartet werden, fir seine/ihre eigenen und die Handlungen
anderer in der Leitung eines beschrankten Kundenstamms verantwortlich zu sein. In
manchen Fallen wird von ihm/ihr verlangt, die Fiihrung fiir groBe oder viele Klienten
umfassende Beziehungen durch die Autorisierung von Investierungen in neue und
existierende Beziehungen zu Uibernehmen. Es kann von ihm/ihr auch verlangt werden, die
Entwicklung eines betriebsfahigen Ablaufes fur die Aufrechterhaltung von positiven
Geschaftsbeziehungen zu leiten.

Es ist daher essentiell, dass er/sie Klienten- oder interne Organisationsablaufe
einschlieBlich  Entscheidungsfindung, Budgets und Managementstrukturen; die
Geschaftsziele der eigenen Organisation; die Art, wie Ressourcen bemessen und eingesetzt
werden, um Kundenanforderungen zu erfullen; sowie die Geschaftsherausforderungen und
-risiken der Kunden kennt oder damit vertraut ist. Der/Die Web-Verkaufer/in sollte in der
Lage sein, Einfuhlungsvermogen auf die Kundenbedirfnisse anzuwenden; mogliche Win-
Win-Gelegenheiten fur die Klienten und seine/ihre eigene Organisation zu identifizieren;
realistische Erwartungen zu schaffen, um die Entwicklung von gegenseitigem Vertrauen zu
unterstutzen; aktuell laufende Bindungen zu Uuberwachen, um die Erfullung zu
gewahrleisten; und gute und schlechte Neuigkeiten mitzuteilen, um Uberraschungen zu
vermeiden.

E.5 Prozessverbesserung (11 %)

Der/Die Web-Verkaufer/in misst die Effektivitat von existierenden Internet-bezogenen
Prozessen und erforscht und bewertet Internet-basierte Produktdesigns aus einer Vielzahl
von Quellen. Er/Sie folgt einer systematischen Methode, um Ablauf- oder
Technologieveranderungen fiir einen messbaren geschaftlichen Nutzen zu bewerten, zu
entwickeln und durchzufuhren, und mogliche negative Konsequenzen einer
Prozessanderung abzuschatzen.

Um dies zu tun, muss der/die Web-Verkaufer/in Fachwissen nutzen, um existierende
Prozesse und Losungen zu erforschen, um mogliche Neuerungen zu definieren und um auf
durchdachten Argumenten basierende Empfehlungen zu machen. Zusatzlich kann von
ihm/ihr erwartet werden, die Leitung zu ubernehmen und die Durchfiihrung von
Neuerungen und Verbesserungen, die die Wettbewerbsfahigkeit oder Effizient steigern
werden, zu autorisieren, und dem Fiihrungsstab die geschaftlichen Vorteile von moglichen
Veranderungen zu demonstrieren.

Der/Die Web-Verkaufer/in sollte daher Recherchemethoden, Bezugswerte und
Messverfahren; Bewertungs-, Design- und Durchfuhrmethoden; existierende interne
Prozesse; sowie relevante Entwicklungen des Internets und des moglichen Einflusses auf
Verfahren kennen oder damit vertraut sein. Er/Sie sollte in der Lage sein, essentielle
Ablaufe und Verfahren zu entwerfen, zu dokumentieren und zu katalogisieren, und
Ablaufanderungen zur Unterstiitzung und Rationalisierung von Verbesserungen
vorzuschlagen.
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3.5.3. eCF und EQF Levels

Vom/Von der Web-Verkaufer/in wird erwartet, die meisten dieser Lerneinheiten
mindestens auf eCF Level 2 (EQR 4) oder Level 3 (EQR 5) abzuschlieBen, jedoch in
zahlreichen Fallen auf Level 4 (EQR 6).

4. EQF Level Beschreibung

Der EQR erfasst in Summe 8 Levels, die im Hinblick auf Kenntnis, Fertigkeiten und
Kompetenzen fur jedes Level ausgedrickt sind. Auf der folgenden Seite wird eine
Ubersicht prasentiert.

Diese Tabelle dient nur zur Orientierung. Die tatsachlichen Beschreibungen sollten aus den
relevanten Unterlagen enthommen werden. Wahrend dieser ganzen Ausbildungsrichtlinien
waren die entsprechenden Levels des eKompetenzrahmens (eCF) der Startpunkt. Der EQR
ist natirlich allgemeiner und spricht Lernergebnisse an, die relevant fiir jede Besetzung fiir
die Studienrichtung sind. Die relevanten Levels dieser Richtlinien sind 4, 5 und, in manchen
Fallen, 6
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Kenntnis

Beschrieben als theoretisch
oder faktisch

Fertigkeiten
Beschrieben als kognitiv und praktisch

Kompetenz
Beschrieben im Hinblick auf Verantwortung und
Autonomie

allgemeines Basiswissen

notige Basisfertigkeit zur Ausfiihrung einfacher
Aufgaben

Unter direkter Aufsicht in einem strukturierten
Kontext arbeiten oder studieren

faktisches Basiswissen eines
Arbeits- oder Studienbereichs

notige kognitive und praktische Basisfertigkeiten
zur Verwendung relevanter Information, um
Aufgaben auszufuihren und Routineprobleme
unter Verwendung einfacher Regeln und
Instrumente zu l6sen

Unter Aufsicht mit etwas Autonomie arbeiten oder
studieren

Wissen uber Fakten, Grundlagen,
Ablaufe und generelle Konzepte
in einem Arbeits- oder
Studienbereich

Eine Bandbreite an notigen kognitiven und
praktischen Fertigkeiten, um durch die Wahl und
Anwendung von Basismethoden, -instrumenten, -
materialien und

-information Aufgaben zu erfullen und Probleme
zu losen

Verantwortung fur den Abschluss von Arbeits- oder
Studienaufgaben ubernehmen

Eigenes Benehmen in der Problemlosung den
Umstanden anpassen

Faktisches und theoretisches
Wissen in breiten Kontexten
eines Arbeits- oder
Studienbereichs

Eine Bandbreite an notigen kognitiven und
praktischen Fertigkeiten, um Losungen fiir
spezifische Probleme in einem Arbeits- oder
Studienbereich hervorzubringen

Selbstverwaltung innerhalb der Richtlinien von
Arbeits- oder Studienkontexten, die fiir gewohnlich
vorhersehbar aber mit vorbehaltenen Anderungen
sind, austiben

Die Routinearbeit anderer beaufsichtigen und einen
Teil der Verantwortung fiir die Bewertung und
Verbesserung von Arbeits- oder Studienaktivitaten
tiibernehmen

Umfangreiches, spezialisiertes,
faktisches und theoretisches
Wissen innerhalb eines Arbeits-
oder Studienbereichs und ein
Bewusstsein der Grenzen dieses
Wissens

Eine umfangreiche Bandbreite an notigen
kognitiven und praktischen Fertigkeiten, um
kreative Losungen fir abstrakte Probleme zu
entwickeln

Verwaltung und Aufsicht fiir Aktivitaten in Arbeits-
oder Studienkontexten, wo es unvorhergesehene
Anderungen gibt

Eigene und Leistungen anderer besprechen und
entwickeln

Fortgeschrittenes Wissen eines
Arbeits- oder Studienbereichs,
einschlieBlich eines kritischen
Verstandnisses von Theorien und
Prinzipien

Fortgeschrittene Fertigkeiten, die Konnen und
Innovation demonstrieren, notig um komplexe
und unvorhersehbare Probleme in einem
spezialisierten Arbeits- oder Studienbereich zu
losen

Komplexe technische oder professionelle Aktivitaten
oder Projekte leiten, Verantwortung fiir die
Entscheidungsfindung in unvorhersehbaren Arbeits-
oder Studienkontexten ibernehmen

Verantwortung fiir die Leitung beruflicher
Entwicklung von Individuen und Gruppen tibernehmen

Hochspezialisiertes Wissen,
welches teilweise fuhrend im
Wissen eines Arbeits- oder
Studienbereichs ist, als Basis flr
originelles Denken

Kritisches Bewusstsein von
Wissensproblemen in einem Feld
und in Schnittstellen zwischen
verschiedenen Feldern

In der Erforschung und/oder Innovation notige
spezialisierte Problemlosefertigkeiten, um neues
Wissen und Ablaufe zu entwickeln und Wissen aus
verschiedenen Feldern zu integrieren

Komplexe, unvorhersehbare Arbeits- oder
Studienkontexte, die neue strategische Ansatze
brauchen, leiten und transformieren

Verantwortung fur die Beisteuerung von
professionellem Wissen und Praktiken und/oder die
Besprechung der strategischen Leistung eines Teams
ubernehmen

Wissen an der auBersten Grenze
eines Arbeits- oder
Studienbereichs und auf der
Schnittstelle zwischen Feldern

Die fortgeschrittensten und spezialisiertesten
Fertigkeiten und Techniken, einschlieBlich
Synthese und Evaluation, die notig sind um
kritische Probleme in der Forschung und/oder
Innovation zu losen und existierendes Wissen
oder Berufspraxis zu erweitern und neu zu
definieren

Betrachtliche Autoritat, Innovation, Autonomie,
wissenschaftliche und professionelle Integritat und
nachhaltige Hingabe fur die Entwicklung neuer |deen
oder Ablaufe in der vordersten Reihe von Arbeits-
oder Studienkontexten einschlieBlich Forschung
demonstrieren
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5. Glossar

Die Verwendung der folgenden Begriffe in diesem Dokument basiert auf den folgenden
Definitionen:

Qualifikation bedeutet das formale Ergebnis eines Beurteilungs- und Uberpriifungs-
prozesses, bei dem eine dafiir zustandige Stelle festgestellt hat, dass die Lernergebnisse
einer Person vorgegebenen Standards entsprechen.

Sektor bedeutet eine Zusammenfassung beruflicher Tatigkeiten anhand ihrer wichtigsten
Wirtschaftsfunktion, ihres wichtigsten Produkts, ihrer wichtigsten Dienstleistung oder ihrer
wichtigsten Technik.

Lernergebnisse sind Aussagen dariiber, was ein/e Lernende/r weiB, versteht und in der
Lage ist zu tun, nachdem er/sie einen Lernprozess abgeschlossen hat. Sie werden als
Kenntnisse, Fertigkeiten und Kompetenzen definiert.

Kenntnisse sind das Ergebnis der Verarbeitung von Information durch Lernen. Kenntnisse
bezeichnen die Gesamtheit der Fakten, Grundsatze, Theorien und Praxis in einem Arbeits-
oder Lernbereich. Im Europaischen Qualifikationsrahmen werden Kenntnisse als Theorie-
und/oder Faktenwissen beschrieben.

Fertigkeiten sind Fahigkeiten, Kenntnisse anzuwenden und Know-how einzusetzen, um
Aufgaben auszufuihren und Probleme zu l6sen. Im Europaischen Qualifikationsrahmen
werden Fertigkeiten als kognitive Fertigkeiten (logisches, intuitives und kreatives Denken)
und praktische Fertigkeiten (Geschicklichkeit und Verwendung von Methoden, Materialien,
Werkzeugen und Instrumenten) beschrieben.

Kompetenz ist die nachgewiesene Fahigkeit, Kenntnisse, Fertigkeiten sowie personliche,
soziale und methodische Fahigkeiten in Arbeits- oder Lernsituationen und fir die
berufliche und/oder personliche Entwicklung zu nutzen.

Berufsprofil bedeutet die Beschreibung eines bestimmten Berufes durch den Arbeitgeber
unter Verwendung der bendtigten Qualifikationen, Aufgaben, Fertigkeiten und
Kompetenzen.

e-Content Entwicklung ist der Prozess der Erforschung, des Schreibens, Sammelns,
Organisierens, Strukturierens und Editierens von Information fiir eine e-Publikation. Deren
Inhalt kann aus Prosa, Graphiken, Bildern, Aufnahmen, Filmen oder anderen Medien, die
durch e-Medien verteilt werden konnen, bestehen.

Lerninhalte sind Fachgebiete, die im Ausbildungskontext vermittelt werden. Im Gegensatz
zu Lernergebnissen, die den Ausgang einer bestimmten Ausbildung darstellen, beschreiben
die Lerninhalte den Input einer bestimmten Ausbildung.

Lerneinheit ist ein aussagekraftiges Bundel von Lernergebnissen, z.B.: die Qualifikation
Projektmanager beinhaltet die Lerneinheiten Planung, Budgetierung, Teamentwicklung,
Management, Controlling etc., welche aus einem Set Lernergebnisse bestehen.
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ECVET (Europaisches Leistungspunktesystem fir die Berufsbildung) ist ein System fur die
Akkumulierung und Ubertragung von Leistungspunkten in der Berufsbildung, welches die
Dokumentierung und Zertifizierung von Lernerfolgen, die im Zuge einer Berufsausbildung
erreicht wurden, Uber “Systemgrenzen“ hinweg ermaglicht.

*Quelle (mit Ausnahme von Berufsprofil, ECVET, e-Content Entwicklung, Lerninhalte and Lerneinheiten): Empfehlung des
Europaischen Parlaments und des Rates vom 23. April 2008 zur Einrichtung des Europaischen Qualifikationsrahmens fiir
lebenslanges Lernen (2008/C 111/01) Anhang | - Begriffsbestimmungen

Mai 2012

Dieses Projekt wurde mit Unterstiitzung der Europdische Kommission finanziert. Diese
Publikation spiegelt nur die Meinung der Autoren wieder, und die Kommission
iibernimmt keine Verantwortung fiir die Verwendung der hier enthaltenen
Informationen.
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