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Innehall

Kursen inleds med en historisk genomgéng: fran felrittning till IT Service Management. Flera centrala begrepp kommer att
diskuteras som syftar till att studenter ska fa en forstaelse for omrédet och en begreppsapparat som mdjliggor kvalificerad
kommunikation med praktiker och akademi.

Kursen innehaller bade teoretiska och praktiska moment. Teoretiska moment behandlas frimst genom foreldsningar och egna
analyser. Foreldsningar kommer att diskutera centrala ITSM-begrepp. Utover de begrepp som beskrivits under rubriken mal
kommer &ven begrepp som forvaltningsprocess, outsourcing, roller och métvérden att diskuteras. Teorier som sdrskilt kommer
att behandlas &r ITSM anpassade varianter av Lean Software Development och Agile System Development vilka pé senare ar
fatt en viktig roll inom omradet. De praktiska momenten bestér av 1) en kriteriebaserad analys av ITSM-metoder, 2) Skapa
forutsittningar for och forvalta en tjénst samt 3) Analys av forvaltningsprocesser (simulerad).

Mal
Kursens mal &r att studenten ska tilldgna sig grundlaggande kunskaper om IT Service Management utifran ett process- och
tjansteperspektiv. Studenten ska forsta och kunna tillampa relevanta begrepp och metoder.

Studenten ska efter avklarad kurs kunna:

Kunskaper och forstdelse
e redogora for centrala begrepp sdsom tjanst, systemforvaltning, drift, forvaltningsobjekt, effektivitet samt
produktivitet.
e redogora for olika ITSM-relaterade modeller och instrument.

Firdigheter och formdgor
e tillimpa metoder inom ITSM-omrédet,
e vilja och tillampa relevanta méatvérden for processer

Virderingsformdga och forhdllningsscitt
e granska och virdera effektivitet i forvaltningsprocesser.

Undervisningsformer

Undervisning pa kursen bestér av foreldsningar, handledning och seminarium. P& foreldsningar introduceras relevant teori
inom dmnesomradet och forklaras/illustreras med exempel. Handledning innebér att st6d ges till obligatoriska kursuppgifter.
Seminarium innebar presentation, opposition och diskussion av gruppuppgift. Till arbetsinsatsen hor att forbereda sig for



foreldsningar, seminarier, grupparbeten och handledning genom inlésning av litteratur och i férekommande fall att granska
andra kursdeltagares arbeten. Undervisning sker normalt pa svenska, men undervisning pé engelska kan féorekomma.
Litteraturen ar pa engelska och svenska.

Examinationsformer

Kursen examineras genom fyra moment:

1) en kriteriebaserad analys av ITSM-metoder (rapport, gruppuppgift)

2) skapa forutséttningar for och forvalta en tjénst (simulerad) (rapport, gruppuppgift)
3) analys av forvaltningsprocesser (simulerad) (rapport, gruppuppgift)

4) individuell tentamen.

For betyget Godkant pé hel kurs krivs godként betyg pd samtliga fyra moment. For betyget Vil Godkéand kravs dessutom vél
godként pd individuell tentamen samt minst tva av tre gruppuppgifter.
Studentens réttigheter och skyldigheter vid examination ar enligt riktlinjer och regelverk vid Hogskolan i Boras.

Studentens rattigheter och skyldigheter vid examination &r enligt riktlinjer och regelverk vid Hogskolan i Boras.

Kurslitteratur och 6vriga laromedel

e Haverblad A, 2007, IT Service Management i praktiken, Studentlitteratur

e  Poppendieck, M., & Poppendieck, T. D., 2003, Lean software development: An agile toolkit. Boston: Addison-
Wesley.

e  CMMI Production team, 2011, CMMI-SVC 1.3(download from www.sei.com)

e  Kniberg H, 2007, Scrum and XP from the trenches, (download from www.infoq.com/minibooks/scrum-xp-from-the-
trenches)

e Artiklar kan tillkomma.

Studentinflytande och utvardering

Efter avslutad kurs genomfors en kursvérdering genom en enkét. Kursansvarig sammanstéller enkéterna. Utvéarderingen
sammanstélls och offentliggdrs i enlighet med institutionens bestimmelser.

Ovrigt
Kursen ingér i Administratorsprogrammet och Systemvetarutbildningen.
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