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Dit is de derde uitgave van ITIL een kennismaking. Dit boek behandelt de onderdelen van
ITIL V3 foundations. Uitgangspunt is vooral het basisbegrip van de processen en functies
van ITIL en de samenhang ertussen bij te brengen aan de deelnemer van de ICT-opleiding
op middelbaar niveau.

De veranderingen in de methodiek ITIL V1 en V2 aan de ene kant en V3 aan de andere kant,
zijn groot, maar die veranderingen hebben vooral betrekking op onderdelen waar een
beginnend ICT-beheerder nog niet mee te maken krijgt. De praktische processen en functies
waar hij of zij mee te maken heeft, zijn in de basis niet veel veranderd. En vooral over deze
‘praktische’ processen en functies gaat dit boek.

0ok komt het werken met tools aan de orde. Deze tools zijn vaak gebaseerd op ITIL. Diverse
screenshots die in dit boek van zo’n tool zijn opgenomen, zijn van TOPdesk.

Omdat binnen de automatisering en binnen ITIL Engelse termen gangbaar zijn, worden in
dit boek Nederlandse en Engelse termen naast elkaar gebruikt, ook waar het om hetzelfde
begrip gaat.

De basis voor dit boek (en de vorige uitgaven) ligt in de vele bezoeken die ik heb gebracht
aan bedrijven en stafafdelingen van bedrijven die de functie van service provider
vervullen. Daarnaast ben ik betrokken geweest bij het begeleiden van afstudeerprojecten
van werknemers en stagiaires in het kader van het inrichten van een servicedesk of het
ontwikkelen en implementeren van een servicedesktool. Veel van de bedrijven zijn terug te
vinden in de voorbeelden en verwijzingen. Het is mijn keuze om bij de voorbeelden niet de
namen van de bedrijven te noemen.

De exameneisen voor het ITIL V3 foundation examen zijn onder andere gepubliceerd bij het
EXIN: www.exin.com.

Bij de opgaven komen regelmatig vragen voor die alleen tijdens de BPV kunnen worden
beantwoord. Deze vragen kunnen als taak tijdens de BPV worden opgedragen. De vragen
kunnen ook beantwoord worden naar aanleiding van de ervaring tijdens een eerdere
BPV-periode.

Naast de theorie in dit boek, moet de student tijd besteden aan het kennismaken met
een servicedesktool. De casus achterin het boek gaat ervan uit dat de student een
servicedesktool kan gebruiken.

Kees van der Eem
Maassluis maart 2012
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