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Vragen

1. Wat is uw functie binnen de servicedesk?

a. Wat zijn de taken van uw functie?

b. Werkt u volgens de begrippen van ITIL?

i. Zo ja, in welke verband

ii. Zo nee, waarom niet?

2. Wat is de doel van de servicedesk?

3. Hoe ziet de structuur van de servicedesk uit (structuurdiagram)?

a. Afdelingen

b. Functie van de afdeling

4. Wat zijn de regels/afspraken binnen de servicedesk?

5. Hoe zorgt u voor een optimale organisatie binnen de servicedesk?

a. Kunt u hier van een aantal voorbeelden noemen?

6. Wat zijn de functies van de servicedesk?

7. Hoe werkt de communicatie binnen de servicedesk?

a. Op welke manier wordt er  contact gemaakt met de klanten?

b. Wat is de beste communicatiemethode?

8. Kunr u een aantal incidenten opnoemen?

a. Hoe worden inkomende incidenten behandeld?

b. Wat gebeurt er verder met inkomende incidenten?

c. Hoe worden incidenten vastgelegd?

d. Heeft de incidenten van invloed op het bedrijf?

9. Wat is het kostenplaatje van de incidenten?

a. Personeelskosten

b. Materiaal

10. Kunt u een beeld geven van de statistieken?

a. Budget voor de materialen/personeelskosten

b. Aantal incidenten

c. Is de budget wel goed genoeg?

11. Gaat de servicedesk in de toekomst veranderen?

a. Zo ja, wat zijn de veranderingen?

b. Zo nee, waarom niet?

