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Uitvoering van de Service Desk simulatie
De Service Desk simulatie bestaat uit een aantal sessies, waarbij jij als helpdeskmedewerker werkzaam bent.
1. Voorbereiding

Voordat je aan de simulatie begint, moet je jezelf goed oriënteren op Amerijck. Hoe doe je dat?

1. Bekijk de website van Amerijck en lees daar, welke afzonderlijke bedrijven er zijn.

Je kunt Amerijck vinden op:
http://amerijckict.stichtingpraktijkleren.nl/index.htm. Je moet daarvoor als leerling inloggen bij de Stichting Praktijk Leren.
Je kunt hiervoor de onderstaande inloggegevens gebruiken.

gebruikersnaam: leerling

wachtwoord: 
llg165

2. Bestudeer de SLA’ s van de verschillende bedrijven, zodat je straks tijdens de simulatie kan beoordelen of je een incident mag beantwoorden.
2. Trainingssessie

Om vertrouwd te raken met de simulatie, kan je het beste de eenvoudigste (sessie 1 op niveau 2 of 3) van 30 minuten als training doen. De resultaten van deze sessie tellen niet mee voor de aftekening.
Probeer bij deze trainingssessie de volgende zaken te doen:

1. Probeer de juiste antwoorden te kiezen bij de telefoontjes
2. Registreer de naam van de beller en van het incident/verzoek op papier en registreer dat zo snel mogelijk in TOPdesk.

3. Uitvoering van een sessie
Voer de sessie’s uit, die op het aftekenformulier staan. Klik voor de uitvoering een 90 minuten sessie aan. Tijdens een 90 minutensessie krijg je een of meer lange opdrachten via email, die je moet uitzoeken op internet. Aan deze tank kan je werken als je geen telefoontjes hebt.
De telefoontjes hebben altijd een hoge prioriteit. Na beantwoording moet het betreffende incident in TOPdesk ingevoerd worden. Maak een screenprint van deze registratie voor je beoordeling
Op de onderkant van je Simbrowser venster zie je met punten en aandachtspunten, hoe de sessie verloopt.
Wanneer moet je het incident zelf afhandelen en wanneer moet je het escaleren naar de tweede lijn?

In principe geldt het onderstaande:

	Zelf beantwoorden


	Escaleren naar de tweede lijn

	Alle standaard vragen over Windows XP, Windows Vista en Windows 7, die ook in het ECDL programma zitten

Alle eenvoudige vragen over Office (Word, Excel, Powerpoint), die ook in het ECDL programma zitten
	Alle incidenten en verzoeken over software anders dan Office.

Alle incidenten, waarvoor een systeembeheerder de configuratie van de medewerker moet bekijken (de meeste hardware opdrachten en sommige opdrachten t.a.v. het besturingssysteem)


Beoordeling van een sessie

De beoordeling van een sessie vindt plaats op:

1. Het overzicht van de sessie (de docent kan dat bekijken via de docentenmonitor).
2. De Word of Excel documenten, die ingeleverd zijn als beantwoording van een lange opdracht. Deze zouden gestuurd moeten worden naar Giedrius Vasilaukas, het hoofd van de ICT dienst. Maar de docent beoordeeld deze documenten
3. De screenprints, gemaakt van de registraties in TOPdesk.

Als een van deze documenten ontbreekt, kan de docent de betreffende sessie niet aftekenen. Als de resultaten van een sessie te veel aandachtspunten punten bevat of als de ander documenten ontbreken, dan kan de docent eisen de sessie over te doen of nog een extra 30 minuten sessie te doen.

