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Innehall

Kursen ér uppdelad i tvd moment, ett fokuserat pa IT service management (ITSM) och ett annat fokuserat pa attityd, beteende
och kultur. Delen med ITSM innefattar bland annat en orientering i vanligt forekommande ramverk, modeller och metoder som
anvénds praktiskt inom IT idag. En stor del av ITSM ror ITIL, en best practice med urspung i brittiska office for goverance and
commerce. Vi kommer i kursen ga igenom grunderna i ITIL och Devops samt befasta kunskaperna genom praktisk
simuleringsdvning dar malet &r att ge forstaelse for hur en IT-organisation lyfts med hjélp av ramverken.

Det andra momentet tillhandahaller teoretiska och praktiska instrument for att identifiera och analysera attityd, beteende och
kultur sedda bade fran kund- och supportperspektiv. Momentet behandlar muntliga supportsamtal liksom skriftlig
kommunikation. Olika ménniskosyn och yrkesetik i yrkesroller diskuteras samt olika kulturella aspekter som etnicitet, genus
och alder.

Mmal

Kursens huvudsakliga mal &r att studenten ska tilldgna sig kunskaper om grunderna i IT service management innehéllande
ITIL, Devops och andra vanligt forekommande ramverk, modeller och metoder inom IT.

Diérutover behandlar kursen dven forstaelsen for vikten av professionella relationer i supportsituationer.

Efter avklarad kurs ska studenten kunna:

1 Kunskaper och forstdelse

1.1 redogora for ITSM samt grunderna i ITIL och DevOps enligt anvisat kursmaterial,

1.2 identifiera lampligt bemotande och kommunikationssétt mot kund utifran teorierna om attityd, beteende och kultur,
1.3 redogora for stress- och konfliktteorier som kan vara relevanta for kundkontakt i olika media,

1.4 redogora for skillnaden mellan muntlig och skriftlig kommunikation i en supportsituation.

2 Fdrdigheter och férmdgor

2.1 utfora grundldggande hantering av uppgifter i enlighet med den best practice och guidance inom IT vanligt forekommande
ramverk, modeller och metoder,

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 anvéinda lampliga uttryck i skriftlig kommunikation,

2.5 visa pa forstielse och empatiformaga i en kundkontakt och utefter detta vélja ett [impligt bemotande.

3 Virderingsformaga och forhdllningsscitt
3.1 vérdera och forhalla sig till kunskapsomrédet IT service management och dértill hdrande ramverk, modeller och metoder,



3.2 vérdera och anpassa sig till det bemdtande som krivs for en professionell kundsupport i muntlig och skriftlig
kommunikation.

Undervisningsformer
Undervisningen i kursen bestér av:
e  Foreldsningar
e Workshops/laborationer
e  Seminarier

Undervisningen bedrivs pa svenska, men undervisning pa engelska kan féorekomma.

Examinationsformer
Kursen examineras genom f6ljande examinationsmoment:

e Tentamen: Salstentamen
Lirandemal: 1.1-1.3,2.1-2.2,2.5
Hogskolepoang: 4,5
Betygsskala: U, 3, 4 eller 5

e Inldmning: Skriftlig inldimningsuppgift
Lirandemal: 1.1, 1.4, 2.1-2.5, 3.1-3.2
Hogskolepoang: 1,0
Betygsskala: U/G

e Redovisning: Muntlig redovisning av skriftlig inlimningsuppgift
Lirandemal: 1.1, 1.4, 2.1-2.5, 3.1-3.2
Hogskolepoédng: 1,0
Betygsskala: U/G

e Simuleringsévning: Ovning med simulerad affirsverksamhet och IT-support
Liarandemal: 1.1, 1.4,2.1-2.5,3.1-3.2
Hogskolepoing: 1,0
Betygsskala: U/G

Examinationsmomentet tentamen bestdmmer kursens slutbetyg, vilket utfardas niar samtliga moment dr godkénda.
Studentens rattigheter och skyldigheter vid examination &r enligt riktlinjer och regelverk vid Hogskolan i Boras.

Kurslitteratur och 6vriga laromedel
Kurslitteraturen dr i huvudsak pé engelska.

ITIL Foundation handbook.. 3rd ed. (2012). London: TSO
Kim, Gene, Allspaw, John, Debois, Patrick, Humble, Jez & Willis, John (2016). The DevOps Handbook : How to Create
World-Class Agility, Reliability, and Security in Technology Organizations. Portland: IT Revolution Press

Material finns tillgdngligt pd HB:s larplattform.

Studentinflytande och utvardering

Kursen utvérderas i enlighet med géllande riktlinjer for kursvérderingar vid Hogskolan i Boras, dér studenternas synpunkter
ska inhdmtas. Kursutvarderingsrapporten publiceras och dterkopplas till deltagande och blivande studenter i enlighet med ovan
nidmnda riktlinjer, och ligger till grund for framtida utveckling av kurser och utbildningsprogram. Kursansvarig ldrare ansvarar
for att utvardering enligt ovan genomfors.

Ovrigt
Kursen bygger pa kurserna "Operativsystem och drift av servrar" samt "Dokumentation och presentationsteknik".
Kursen &r i forsta hand en programkurs for IT-teknikerprogrammet.
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