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Opdracht  samenvatting Servicedesk
Doe deze opdracht pas nadat je de onderstaande activiteiten uitgevoerd hebt:

a. Maken opdrachten premodule (8 cases)

b. Bekijken videofilms over ITIL

Beantwoord de volgende vragen en maak daarbij gebruik van Google en de website over de ICT servicdesk van de simulatie Amerijck

http://amerijckict.stichtingpraktijkleren.nl/ICTservicedesk/

1. Welke functies heeft een servicedesk in de automatisering?

2. Zoek de betekenis op van de volgende termen:

a. een skilled servicedesk en een unskilled servicdesk

b. een servicedesk, die ge- outsourced is.

c. een eerstelijnsmedewerker

d. een tweedelijnsmedewerker

3. Uit welke 3 onderdelen bestaat een bedrijfsproces. Geef deze in een schema weer.

4. Wat is een interne en een externe klant bij een bedrijf?

5. Uit welke onderdelen bestaat de IT infrastructuur van een bedrijf?

6. Wat betekent de afkorting ITIL en wat houdt ITIL in?

7. In ITIL onderscheidt men een aantal beheersactiviteiten (managementactiviteiten). Wat zijn de vier belangrijkste managementactiviteiten:
a.

b.


c.

d.

8. Wat betekent de afkorting CMDB? Welke informatie zit er in een CMDB?
een tweedelijnsmedewerker

gende vragen op:
























































































9.
Een van de beheersactiviteiten van de Servicedesk is Configuration Management. Welke activiteiten vallen onder dit beheer?

10. In een registratiesysteem (bijv TOPdesk) wordt vaak de term configuratie- item gebruikt. Wat is een configuratie- item?

11. Wat is een Change? Welk consequenties heeft Change Management op andere onderdelen van ITIL?




























































































utomatisering?










































































12. Bij Incident  Management worden incidenten geregistreerd.  Zoek op wat een incident is en wat men verstaat onder een probleem. Beschrijf het verschil tussen een incident en een probleem. 
13. Welke andere benamingen worden in organisaties gebruikt voor de term incident?
14. Wat is het verschil tussen een known error en een gewone error?
15.  Wat is een work around? 
16. Wat betekent de term escaleren bij een Servicedesk. 

17. We onderscheiden een functionele escalatie en een hiërarchische escalatie. Wat betekenen deze termen?

18. Onder welke omstandigheden ga je een incident functioneel escaleren?

19. Onder welke omstandigheden ga je een incident hiërarchisch escaleren?

Wat houdt de term incidentanalyse in? Onder welke beheersactiviteit in ITIL valt dit?error

eorie Helpdesk (niveau 3)
































































































aat men onder de volgende termen:

20. saties gebruikt voor de term incidentt






























































































21. Wat betekent de term knowledgebase? Wat is de functie van een knowledgebase?

22.
Wat betekent de term SLA? En wat houdt dat in?
23.
Wat zijn de verschillen tussen een systeemhandleiding en een gebruikershandleiding?
oe
























































































































































































TOPdesk) wordt vaak de term configuratie- item gebruikt. 




































