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Faststilld av: Utbildningsutskottet 2014-02-21
Giller fran: VT 2014

Niva: Grundniva

Huvudomrade (successiv fordjupning): Informatik (G1F)

Utbildningsomrade: Teknik

Amnesgrupp: Informatik/Data- och systemvetenskap

Forkunskapskrav: Uppfyller antagningskraven till IT-tekniker eller innehar motsvarande kunskaper samt innehar kunskaper
som omfattas av kursen Dokumentation och presentationsteknik.

Betygsskala: U, 3, 4 eller 5

Innehall

Kursen ér uppdelad i tvd moment, ett fokuserat pa ITIL och ett annat fokuserar pa psykosociala aspekter av kundsupport. ITIL-
momentet behandlar de omréden som é&r specificerade enligt OGCs officiella kursplan for ITIL Foundation v3 2011 Edition.
De specificerade omradena for ITIL Foundation behandlas vid foreldsningar, och befastes praktiskt genom att studenterna
skriver ett PM som utfors i grupp.

Det andra momentet tillhandahaller teoretiska och praktiska instrument for att identifiera och analysera psykosociala processer
sedda bade fran kund- och supportperspektiv. Momentet behandlar d&ven genomférande av muntliga supportsamtal och liksom
skriftlig kommunikation. Olika ménniskosyn och yrkesetik i yrkesroller diskuteras samt olika kulturella aspekter som etnicitet,
genus och élder.

Mal
Kursens huvudsakliga mal &r att studenten ska tilldgna sig kunskaper om ITIL (IT Infrastructure Library) enligt OGC (Office
of Government Commerce). Dérutover behandlar kursen dven psykosociala processer i supportsituationer.

Kunskaper och forstdelse

Efter genomgéngen kurs skastudenten kunna:

1.1 redogora for de fragestillningar som finns i OGCs officiella kursplan for ITIL Foundation v3 2011 Edition.
1.2 identifiera kundbeteende utifran teorierna samt vélja ldmpligt bemétande av kunden.

1.3 redogora for stress- och konfliktteorier som kan vara relevanta for kundkontakt i olika media.

1.4 forsté skillnaden mellan muntlig och skriftlig kommunikation i en supportsituation.

Firdighet och formaga

Efter genomgéngen kurs ska studenten kunna:

2.1 utfora de uppgifter som kravs enligt OGCs officiella kursplan for ITIL Foundation v3 2011 Edition.
2.2 identifiera och analysera stress- och konfliktteorier som kan vara relevanta for kundkontakt.

2.3 genomfora olika former av samtal relevanta for kundkontakt/kundsupport.

2.4 anvédnda lampliga uttryck i skriftlig kommunikation.

2.5 visa pé empatiférmaga i en konkret kommunikationssituation som t ex bemétande av en kund.

Virderingsformdga och forhdllningsscitt

Efter genomgéangen kurs ska studenten kunna vérdera och relatera till:

3.1 kunskapsomrédet enligt vad som specificeras i OGCs officiella kursplan for ITIL Foundation v3 2011 Edition
3.2 de psykosociala processer som géller for kundsupport i muntlig och skriftlig kommunikation.



Undervisningsformer

Undervisningen bedrivs i form av foreldsningar, handledning, seminarier och samtalsévningar. Undervisningen bedrivs
normalt pé svenska men undervisning pé engelska kan forekomma. Kurslitteraturen ar bade pa svenska och engelska.

Examinationsformer
Kursen examineras genom foljande examinationsmoment:

Inldmningsuppgifter, Mdl 1.1, 1.4, 2.1-2.5, 3.1-3.2
Léarandemal:

Hogskolepoang: 2,5

Betygsskala: Underkédnd eller Godkénd

Tentamen, Mal 1.1-1.3, 2.1-2.2, 2.5

Larandemal:

Hogskolepoéng: 5

Betygsskala: U, 3, 4 eller 5

Inldmningsuppgifterna examineras genom ett PM som genomfors i grupp, seminarier och samtalsdvningar.

Studentens réttigheter och skyldigheter vid examination ar enligt riktlinjer och regelverk vid Hogskolan i Boras.

Kurslitteratur och 6vriga laromedel
Kurslitteratur

The Stationery Office (2012): Passing Your ITIL Foundation Exam. ISBN: 0113313551/ISBN-13:9780113313556
Material som utdelas under kursen, bl.a. artiklar till seminarier.

Med reservation for dndringar och tilldgg

Studentinflytande och utvardering

Ovrigt

Officiell kursplan for ITIL Foundation v3 2011 Edition finns tillgdnglig pd OGCs officiella webbsajt: http://www.itil-
officialsite.com/Qualifications/ITILQualificationLevels/ITITFoundation.aspx

Sidan innehaller all information om kursen uppldgg och kursplanen (syllbabus) finns att himta dér.
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