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Service Level Management 
ITIL Practitioner Course
Formål & indhold
Formålet er at give deltagerne specialistkompetence indenfor IT Service Management disciplinen, Service Level Management.

Kurset er med dansk instruktør og består af forelæsninger, gruppediskussioner, hjemmearbejde og en prøveeksamen.
Service Level Management kompetencen opnås ved at bestå ISEB eksamen, som består af en todelt eksamen med løsning af en case og en multiple choice test - begge dele på engelsk. Hver del varer 1 tim. 15 min., der er skemalagt på kursets sidste eftermiddag.

Deltagere
Kurset er rettet mod IT-medarbejdere, der arbejder med Service Level Management, og som til daglig har med f.eks. forhandling, overvågning, og gennemgang af serviceniveau at gøre, og som ønsker at få en godkendt eksamen indenfor deres ekspertiseområde. 

Udbytte
Efter afsluttet kursus vil deltagerne være i stand til at:

· Planlægge implementering af Service Level Management 

· Samle og vedligeholde et Service Katalog 

· Skabe en passende struktur og format for Service Level Agreements (SLA’s) 

· Identificere Service Level Requirements (SLR’s) 

· Forhandle og godkende SLA’s med kunderne og OLA’s med støttefunktioner og leverandører 

· Overvåge, gennemgå og rapportere på målopfyldelse med fokus mod SLA og OLA mål. 

· Implementere og styre Service Improvement Plans (SIP’s) 

· Forstå vigtigheden af et godt forhold til kunden. 

· Vurdere og gennemgå SLA’s og Service Level Management-processen. 

· Forstå de indbydes afhængigheder mellem Service Level Management og de andre IT Service Management processer.

	


Varighed
Tre dage

Forudsætninger
Deltagerne skal have et IT Service Management Foundation Certificate. 
Instruktørvalg
Ole Westergaard, Steen D. Kristensen, Steen Sverker Nilsson, Steen Knudsen

Sted
Finsensvej 80 B, 2. 2000 Frederiksberg

Dato & pris: Se kursukalenderen

Kurset kan også afholdes som internt kursus.

Kurset udbydes i samarbejde med Service & Support Forum
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