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deel 1

de servicedesk, betekenis en aanpak

Wat is een facilitaire servicedesk? Welke producten en diensten worden geleverd via
de servicedesk? Wat is de aard van de producten en diensten? En hoe kun je een
servicedesk ontwerpen en bouwen? Allemaal vragen die in het eerste deel van dit
boek aan bod komen. De servicedesk wordt gepresenteerd als een middel om het
vraagproces volgens het frontoffice-backofficeprincipe te stroomlijnen. De service-
desk wordt hierin beschouwd als een concept dat bestaat uit een virtuele servicedesk
via intranet, de callcenterfunctie, servicebalie en accountmanagement. Deze com-
ponenten worden in dit deel in samenhang besproken, maar het is uiteraard aan
elke organisatie zelf om te bepalen voor welke vorm van servicedesk zij kiest. De een
kiest uitsluitend voor dienstverlening via intranet (een virtuele servicedesk), terwijl
een ander maximale servicegerichtheid wil en ervoor kiest om alle distributiekanalen
te hanteren.



deel 2

onderdelen van de servicedesk

Deel 2 richt zich op het ontwerp, de bouw en de inrichting van de afzonderlijke
onderdelen van de servicedesk: de virtuele servicedesk, de callcenterfunctie, de
servicebalie en het accountmanagement, medewerkers en hun competentie. De
relatie tussen de servicedesk en de backoffice en de onderliggende processtructuur
worden afzonderlijk behandeld. Tevens wordt aandacht besteed aan de ondersteu-
ning van de facilitaire taken op de servicedesk door middel van een facilitair
managementinformatiesysteem en de inrichting van een virtuele servicedesk. Ten
slotte is aandacht voor de organisatie van de servicedesk. Onderwerpen die aan de
orde komen zijn organisatiemodellen, structuur en plaats, management, financiën
en capaciteit en omvang van de servicedesk.



deel 3

ontwikkeling en verbetering

van de servicedesk

Deel 3 gaat in op verschillende onderwerpen die betrekking hebben op het
functioneren en verbeteren van de servicedesk. In deze hoofdstukken worden
onderwerpen behandeld in de context van de servicedesk maar die niet direct
onderdeel zijn van het ontwerp. De onderwerpen die aan bod komen zijn: de
servicedesk als onderdeel van sturing en beheersing, implementatie en dooront-
wikkeling, de kwaliteit van dienstverlening, kwaliteitsverbetering en praktische
rendementsverbetering. Het deel wordt afgesloten met een kijkje in de toekomst:
sourcing van de servicedesk, de opkomst van het internet of things en als gevolg
hiervan de mogelijke ontwikkeling van de servicedesk naar een ‘intelligente hub’.
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