TEKNISKA HOGSKOLAN 12
HOGSKOLAN | JONKOPING ( )

KURSPLAN
Service Level Management, 6 hogskolepoing

Service Level Management, 6 credits

Kurskod: TSLK15 Utbildningsniva: Grundniva

Faststilld av: VD 2014-02-27 Utbildningsomrade: Tekniska omridet (95%) och
Reviderad av: Utbildningschef 2014-12-08 . samhillsvetenskapliga omradet (5%)
Giller from.:  2015-01-01 Amnesgrupp: DTl

Version: 5 Fordjupning: GI1F

Diarienummer:  JTH 2014/4187-122

Lirandemal

Efter genomgangen kurs skall studenten

Kunskap och forstdelse

- visa kinnedom om arbetsprocessmodellen ITIL och hur det kan anvindas for att mita effektivitet och
hantera arbete i IT

- visa forstdelse for vikten av att definiera, mita och rapportera for att pavisa ekonomiske hallbar
utveckling

- visa kunskap om serviceavtal, viten och tillhérande begrepp

Fdrdighet och formdga
- visa insikt i hantering av drenden inom ITSM (IT Service Management) med ett professionellt

forhallningssitt

Innehall

Kursen visar hur man jobbar med en professionell instillning inom IT-branchen, t.ex. hur man jobbar
med processer enligt vedertagna modeller sisom ITIL och hur drenden eskaleras genom olika nivéer inom
foretaget. Kursen tar dven upp hur avtal mot kund formuleras och hur kund och leverantér jobbar mot
varandra med avseende pé ataganden, skyldigheter och paféljder vid kontrakesbrott.

Kursen innehéller féljande moment:

- Teoretiska modeller f6r SLA (Service Level Agreement)

- Standarder for tjansteproduktion

- Mitmetoder, verktyg och rapporteringssystem

- Arendehantering

- Leverantorsbeddmning och upphandlingstaktik

- Utveckling och marknadsféring av tjinst

Undervisningsformer

Féreldsningar och projektarbete.

Undervisningen bedrivs normalt péd svenska men undervisning pa engelska kan forekomma.
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Forkunskapskrav
Grundliggande behérighet samt genomgéngen kurs i Ekonomi, entreprendrsskap och marknadsforing

(eller motsvarande kunskaper).

Examination och betyg
Kursen bedoms med betygen 5, 4, 3 eller Underkind.

Poingregistrering av examinationen for kursen sker enligt f6ljande system:

Examinationsmoment Omfattning | Betyg
Tentamen! 4 hp 5/4/3/U
Projektarbete 2 hp U/G

1 Bestimmer kursens slutbetyg vilket utfirdas forst niér samtliga moment godkints.

Kurslitteratur

Litteratur

Kurslitteraturen faststills en minad fore kursstart.

Introduction to the ITIL Service Lifecycle (Hiftad), Anthony T. Orr, Great Britain: Cabinet Office.
ISBN-13: 9780113313099
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