Undervisningsforløb System administration

Forløb

40 timer, fordelt med 4 timer pr. uge

Formål

Deltageren skal opnå et teoretisk og praktisk orienteret kendskab til systeminstallation og drift

Mål

Deltageren skal opnå en forståelse for samspillet mellem IT afdeling og brugere samt være istand til aktivt og positivt at støtte disse brugere i deres daglige arbejde med virksomhedens edb system. De skal være beviste om deres optræden og rolle i organisationen.

Deltageren skal kunne løse administrations opgaver af forskellige typer servere, desuden skal deltageren kunne udføre administrationen af brugere og ressourcer, samt installation af hardware og programmel. Desuden skal deltageren med egne ord beskrive data-og driftsikkerheden i et edb-system.

Indhold

· kan installere og integrere forskellige typer programmel

· fejlfinding på eksisterende systemer

· support af brugere, support organisation, Customer Care-systemer

· undervisning af brugere

· service, servicekvalitet, adfærd

· kan udføre brugeradministration

· har forståelse for sikkerhedsproblematikken i systemadministration

· kan administrere forskellige typer servere

Bøger

· Systemadministration, Karsten Skov, Ingeniøren|Bøger

· Kapitel 5 fra Psykologi og service, Jørgen Løvgreen, Trojka 

· Windows 2000 Server, Mark Cassidy, IDG

Rammefaktorer

Teorien gennemgås i klasselokalet. De praktiske øvelser foregår i IT-laboratoriet, hvor de studerende i grupper har adgang til servere samt klient maskiner.

Læringsprocessen

Den studerende skal modtager teori i ca. 25% af tiden i stamlokalet. Derefter skal de studerende arbejde i grupper eller individuelt med små delprojekter i laboratoriet.

Lektionsoversigt

Lektionsoversigten er resultatet af mine didaktiske overvejelser vist på skematisk form. 

	Uge nr
	Emne
	Lærebog
	Bemærkninger

	1
	Introduktion til Systemadministration

Service
	ITS, kapitel 1

ITS, kapitel 2
	

	2
	Service og telefon support

Support og Helpdesk
	ITS , kapitel 4

PoS
	

	3
	Systemoverblik

Fejlfinding

Dokumentation
	ITS, kapitel 7

ITS, kapitel 3

ITS, kapitel 9
	

	4
	Undervisning af brugere
	ITS, kapitel 5
	Afleverings opgave

	5
	Installation af Server 2000


	W2S, kapitel 1 og 2

ITS, kapitel 18
	

	6
	Administration af brugere

Brugertilpasning
	W2S, kapitel 3 og 4

ITS 20
	

	7
	Driftsikkerhed
	ITS, kapitel 21
	

	8
	Datasikkerhed
	ITS, kapitel 22
	Afleverings opgave

	9
	Sammenkobling af Net
	ITS, kapitel 19
	

	10
	Sammenkobling af Servere
	W2S, kapitel 5 og 6
	


Lektionerne afvikles som 2x2 timer om ugen.

Forkortelse for bøger

Introduktion til Systemadministration, ITS

Windows 2000 Server, W2S

Kapitel 1 fra Psykologi og service, PoS

Eksempel på lektioner

Jeg vil lave 2 eksempler på en dobbelt lektion vil jeg tage fat på service og personlig optræden samt service kvalitet og målsætning. Jeg har valgt at dele planlægningen op i to faser:

· Didaktiske overvejelser, klargøre sig mål og midler for denne dobbelt lektion.

· Metodiske overvejelser, tilrettelægge undervisningen

Lektionerne ligger i starten af hele forløbet, som lektion 1 og 2 samt 3 og 4  af de i alt 40 lektioner.

Didaktiske overvejelser for undervisning i Service og personlig optræden

Formål

· Formålet med introduktion til faget, er at give den studerende et indtryk af fagets indhold og tilrettelæggelse.

· Desuden er formålet er give den studerende forståelse for service, samt for kundernes/brugernes opfattelse af systemadministratorens optræden

Mål

Den studerende skal have forståelse for brugernes opfattelse af service, samt være beviste om egen optræden.

Indhold

· Introduktion til faget med en kort gennemgang af lektionsplan samt bøger

· Service, eksempler på hvor brugernes forventninger opfyldes og ikke opfyldes

· Personlig optræden

Metodiske overvejelser

Først laves en introduktion til faget hvor fagets indhold kort præsenteres for de studerende, derefter påbegyndes undervisningen i stoffet.

Det er vigtigt at den studerende reagerer på begrebet service og sin egen rolle i den forbindelse. Derfor vil en stor del af undervisningen være baseret på en dialog med den studerende, hvor jeg vil anvende ”eksemplets magt”. 

Den studerende vil blive præsenteret for eksempler fra det virkelige liv, hvor brugernes forventninger blev - eller ikke blev indfriet. Og til at understøtte dette vil jeg vise en lille videofilm som giver eksempler på kundebetjening.

Lektionsplan

Fag:
Systemadministration

Emne:
Service og personlig optræden

	Tid
	Afsnit
	Nøglepunkter
	UV-form
	AV-midl

	10
	Introduktion
	Hvad  indeholder faget

· Lektionsplan

· Hvad laver en systemadministrator

· Hvor er en systemadministrator placeret i virksomheden
	Dialog form
	Tavle

OHP

	15
	Introduktion

Kapitel 1 i lærebogen
	Hvilke krav stilles til en System administrator

· Arbejde systematisk

· Teknisk nysgerrig

· Serviceminded

· Kan arbejde under pres

· Visionær

· Sprogkundskaber

Hvornår kan man blive systemadministrator?

· Brødrene Dreyfus’  5 trins model

· Holde IT kendskab og mod 5 trins modellen
	Dialog

Dialog
	Tavle

OHP

	20
	Service kapitel 2 i lærebogen

Side 25,26
	Hvad er service

· Serviceoplevelser fra dagligdagen

· Butikken

· Det offentlige

· Autoværkstedet

· Bilsælgeren

· Edb afdelingen

· Service i forhold til brugere

· Hold brugeren informeret

· Tidsestimering af opgaver over for brugere

· Det lille ”ekstra”

· Ting man ikke må gøre


	Dialog
	

	
	
	PAUSE
	
	

	10
	Service kapitel 2 i lærebogen

Personlig optræden 

Fra side 27
	Personlig optræden

· Hvad bemærker andre

· Din goodwill konto

· Lyt


	Dialog
	Tavle

OHP

	25
	
	Se undervisnings video med John Cleese omkring personlig opførsel:

BRITISH HUMOUR TRAINING: How To Lose Customers Without Really Trying 


	
	Video

	10
	
	Kort diskussion omkring video
	Dialog
	

	
	
	Der aftales hjemme opgaver.

Opgave 1,2 og 3 side 31 i lærebogen
	Dialog
	

	
	
	Tak for idag
	Dialog
	


Didaktiske overvejelser for Service kvalitet og service målsætning 

Formål

Formålet med undervisningen er give den studerende forståelse for service kvalitet samt kunne opsætte servicekvalitetsmål for en IT afdeling 
Mål

Den studerende skal have forståelse for brugernes opfattelse af service, samt bevist tænke i servicekvalitet.

Indhold

· Servicekvalitet, hvordan vurderes denne.

· Fastsættelse af servicemålsætninger

Metodiske overvejelser

Vi skal se på en IT afdeling, hvor der er beskæftiget en eller flere systemadministratorer. Hvordan kan vi måle eller vurdere servicekvalitet, og hvilke målsætninger kan en IT afdeling have. Her kan vi eksempelvis forsøge at opstille en service målsætning for skolen IT-afdeling, disse målsætninger skal laves som gruppe arbejde og herefter præsenteres for klassen. Her er det vigtigt at se med kritiske øjne på de udarbejdede målsætninger, er de realistiske ?

Lektionsplan

Fag:
Systemadministration

Emne:
Servicekvalitet

	Tid
	Afsnit
	Nøglepunkter
	UV-form
	AV-midl

	20
	Kapitel 2

Servicekvalitet

Side 28,29
	Servicekvalitet

· Hvad er kvalitet

· Hvad er service kvalitet

· Hvad ser brugeren

Image
	Dialog form
	Tavle

OHP

	5
	
	Image
	Dialog


	

	20
	Service kapitel 2 i Kapitel 2

Servicekvalitet

Side 30,31
	Servicemålsætning

· Hvorfor servicemålsætning

· Kvalitetsmålsætning
	Dialog
	

	
	
	PAUSE
	
	

	5
	
	Oplæg til gruppearbejde:

Lav en servicemålsætning for skolens IT afdeling
	Dialog
	

	20
	
	Opgaveløsning i 3-4 mandsgrupper
	Gruppe arbejde
	

	20
	
	2 grupper fremlægger hver deres løsning som diskuteres i klasse
	Elev fremlæggelse
	OHP

	
	
	Tak for idag
	Dialog
	



Side 7

