ICT-dienstverlening

door L, Ruijs en W, de fong

Tegenwoordig wordt op de HBO's met cen Bedrijfs-
kundige Informarica-opleiding hee vak Service Mana-
gement gegeven. Her ITSMF is hier ruim een jaar
celeden op ingesprongen door met TT Services Mana-
gement, een leerboek op de markr e komen, specifick
geschreven voor Bl-studenten. Academic Services komt
nu met het boek ‘ICT dienstverlening’ voor dezelfde
doelgroep, waarin de auteurs aan de hand van het
Service Management Lemniscaar (atkomstig uit het
Kwintes-project) de verschillende kanten van ICT
dienstverlening belicheen,

De kennismaking met een aantal aspecten van {1C1-)
dienstverlening riche zich vooral op een aantal belang-
rijke, fundamentele begrippen. Daarbij moer gedacht
worden aun begrippen als ‘processen’, ‘dienstverlening’
en ‘kwaliteit. War ook in dit cerste deel wordr gefntro-
duceerd is de casus die de lezer gedurende het hele bock
sal andersteunen. Her is vooral deze sterke casus
waardoor het de auteurs goed lukt om het beoogde re-
ferentiekader te schetsen.

Het tweede deel richr zich op de uitvoering van 1C1-
dienstverlening; het begint met het imaken van afspra-
ken over [CT-dienstverlening. Dit wordt gedetailleerd

uitgewerkt, maar dan komen de auteurs met een nogal
onsamenhangende hoeveelheid opsommingen. Achrer-
cenvolgens: de theorie van Looijen, de funcric- en taak-
beschrijvingen van het NGI, TTIL en ASL, Daarna
volgen nog vele pagina’s onbegrijpelijke en portdroge
opsummingen over taken en de uitwerkingen van deze
taken voor een aanral (voorbezld) functics en de taken
binnen processen.

In het boek worden geen nieuwe inzichten verkondigd,
wel wordt er een uitgebreid verslag van alle facerten van
1CT dienstverlening sedaan. Het bock zou een belang-
rijke plel kunnen innemen in het lesprogramma van
bijvoorbecld een Bedrijfskundiee Informatica oplei-
ding. In dat geval moct er nog wel wal gedaan worden
aan het ontoegankelijlce en onduidelijke tweede deel. Tk
adviseer om de belangrijke aspecten van de uitvoer van
| I-dienstverlening heel concreet te beschrijven. Wan-
neer de auteurs hierin slagen, is het boek niet alleen
voor in de schoolbanken interessant, maar moet het
ook als naslagwerk op de bockenplank bij alle ICT

dienstverleners staan!
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