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Als inhaltliche Grundlage dienen folgende Dokumente aus dem Unterricht:
Inhalte Lernplattform: Bereich Modul 498 Servicemanagement
Lernziele 
Ich kann…
1. …. definieren was ein Service ist und welchen wirtschaftlichen Nutzen dieser hat.
2. … das Konzept von Utility und Warranty erklären.
3. … verschiedene Basismodelle zum SLM aufzeigen (IT-Service-Modell, Service Katalog, etc.).
4. … die Organisation beim Service Provider beschreiben.
5. … die Organisation beim Service Empfänger beschreiben.
6. … Vor- und Nachteile von Sourcing-Modellen und Cloud Services im SLM nennen. 
7. … grob Umfang, Aufbau und grundlegende Konzepte (z.B. Service Lifecycle) des IT-Service Management nach ITIL beschreiben
8. … die fünf Phasen des Service Lifecycles aufzählen
9. … Sinn und Zweck weiterer Standards im Servicemanagement darlegen (ISO 20000, CoBit)
10. … Prozesse und Funktionen des Service Designs einordnen und erklären (Service Level Management, Availability Management).
11. … erklären wo der Unterschied zwischen dem Problem- und Incidentmanagement liegt.
Fortsetzung nächste Seite


12. … die wesentlichen Inhalte eines Service Level Agreements (SLA) aufzeigen.
13. … erklären, wie Serviceanforderungen erfasst werden können und wozu dies wichtig ist.
14. … Wirtschaftlichkeitsaspekte von Serviceideen beurteilen
15. … Methoden aufzeigen, die bei der Auswahl von Serviceangeboten hilfreich sind (Serviceportfolio, Rangfolgeverfahren, etc.)
16. [bookmark: _GoBack]… die funktionalen, technischen und erweiterten Aspekte eines SLA einordnen.
17. … das Vorgehen bei der Beschreibung von Servicezielen darlegen.
18. … SLA Rahmenvertrag, SLA Vereinbarung und Servicekatalog voneinander abgrenzen.
19. … Methoden beschreiben, um die Leistungserbringung von SLAs zu überprüfen.
20. … wichtige Schnittstellen des ICT Service Managements zu Kunden, Benutzer/innen und Lieferanten beschreiben (UC, OLA)
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