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Woord vooraf

Het boek Servicemanagement niveau 4 is bestemd voor de MBO ICT-opleiding

op niveau 4, ICT-beheerder. Het is geschreven voor de kerntaken ‘Beheren van
(onderdelen van) informatiesystemen, ‘Ondersteunen van systeemgebruikers’ en
‘Organiseren van een (bestaande) servicedesk’ op basis van het kwalificatiedossier
ICT-en mediabeheer van SBB. Aan het ondersteunen van gebruikers van ICT-
systemen worden steeds hogere eisen gesteld. Dit boek geeft je inzicht in een groot
aantal aspecten van deze ondersteuning. In Servicemanagement niveau 4 gaan we
ervan uit dat de student een middenkaderfunctie gaat bekleden. Je wordt dus voor-
bereid op een functie waarin je verantwoord beslissingen kunt nemen.

Als rode draad door dit boek loopt de fusie tussen twee nogal verschillende bedrij-
ven tot een nieuwe organisatie Eniac. Je zult als ICT-student weinig moeite hebben
jezelf voor te stellen als werknemer van deze nieuwe organisatie. Vanuit de fusie
en alles wat daaruit voortkomt, behandelen we de theorie en aan de hand van op-
drachten en vragen helpen we je na te denken over mogelijke beslissingen. Want
dat is waar dit boek vooral over gaat: het nemen van beslissingen en het werken
met en voor klanten.

Omdat in Nederland steeds meer bedrijven gebruikmaken van ITIL als hulpmid-
del voor de inrichting van IT-beheer, komt ITIL in dit boek ook regelmatig aan de
orde. Op basis van onze ervaringen is kennis van ITIL voor de ICT’er noodzakelijk.
Voor een uitgebreide behandeling van ITIL verwijzen we naar het boek ITIL-pro-
cessen voor ICT-beheer niveau 4. Daarin wordt dieper ingegaan op de theorie van
ITIL.

Het gebruik en de toepassing van TOPdesk maakt eveneens een belangrijk onder-
deel uit van dit boek. Het marktaandeel van TOPdesk in Nederland is aanzienlijk
en naar verwachting zullen veel studenten hiermee in hun toekomstige praktijk te
maken krijgen.

Als auteurs hebben wij onze jarenlange ervaring ingebracht en waar nodig afstem-
ming gezocht met docenten uit de dagelijkse praktijk. De ervaringen met eerdere
uitgaven en reacties uit het veld waren ook een welkome bron voor aanvullingen
op de inhoud. Op basis van deze ervaringen en inbreng is een vernieuwd en actueel
boek samengesteld dat zeer dicht bij de praktijk staat en goed bruikbaar is in het
onderwijs. We hopen dat zowel studenten als docenten er met veel plezier mee
zullen werken.
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Natuurlijk staan we open voor suggesties en/of op- en aanmerkingen. Mocht u
suggesties hebben ter verbetering, dan horen wij dat graag. In een volgende druk
zullen we deze dan zeker verwerken.

De auteurs,

Fiona IJkema
Frits Gubbels



