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Dit boek is een bewerking van de uitgave Service en gebruikers; een boek dat geruime tijd
een prima kennisbron is geweest voor vele ICT-leerlingen in het mbo. Hoewel de uitgave
in grote lijnen herkenbaar is gebleven, zijn er belangrijke wijzigingen doorgevoerd. De
terminologie is aangepast aan wat op dit moment gangbaar is. Zo is nu volgens ITIL sprake
van een servicedesk die een onderdeel is van de serviceprovider. Met serviceprovider
wordt de gehele ICT-beheerafdeling bedoeld die verantwoordelijk is voor alle geleverde
ICT-diensten. De servicedesk is het contactpunt tussen de gebruikers van de ICT en de
beheerafdeling. Soms is de servicedesk ook het contactpunt voor andere stafafdelingen
zoals de facilitaire dienst. Verder zijn de voorbeelden geactualiseerd en de beschrijvingen
aangepast aan de laatste versie van TOPdesk.

Dit boek gaat vooral in op het werken op de servicedesk en de omgang met de gebruiker
(de klant). Het boek ITIL V3 een kennismaking gaat in op de methodiek van beheer. Samen
geven deze twee boeken een prima beeld van de organisatie van een serviceprovider en de
werkzaamheden van de servicedeskmedewerker.
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