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INLEIDING GEBRUIKERSONDERSTEUNINGVOORICT-SUPPORT

In je werk als helpdeskmedewerker help je gebruikers die vragen hebben over ICT. Je beantwoordt vragen, geeft
uitleg en lost storingen op. In dit boek leggen we je uit hoe je dat het beste kunt doen. Je leert dat je de vragen
van gebruikers moet registreren zodat je na een tijdje kunt zien welke vragen heel veel gesteld worden of welke
onderdelen vaak kapotgaan. Je kunt er dan voor zorgen dat er voldoende voorraad van dat onderdeel is of je
kunt een FAQ maken, zodat je niet telkens dezelfde vraag hoeft te beantwoorden.

Een programma waarmee je vragen of problemen van gebruikers kunt registreren is TOPdesk. Deze software
wordt in heel veel Nederlandse servicedesks gebruikt voor registratie. In dit boek gebruiken we dit programma
als basis, zodat je straks voorbereid de praktijk ingaat.

TOPdesk-installatie
Om met TOPdesk te kunnen werken heb je natuurlijk het programma nodig.
Je kunt daarvoor gebruikmaken van de TOPdesk-omgeving van Stichting Praktijkleren.

TOPdesk is webbased. Je start het programma dus in je browser. Wanneer je TOPdesk opstart zie je het volgende
scherm:

Het startscherm van TOPdesk.

Je hebt hier een aantal keuzemogelijkheden.
+ SelfServiceDesk gebruiken

+ Inloggen als behandelaar

+ Administrator Console

De SelfServiceDesk is bedoeld voor gebruikers die zelf een melding in TOPdesk willen zetten. De Administrator
Console is bedoeld voor de beheerder van TOPdesk.
Jij logt in als behandelaar, want je gaat de vragen van gebruikers behandelen.



Als je hebt geklikt op Inloggen als behandelaar kom je in het volgende scherm:

Het inlogscherm van TOPdesk.

In dit boek gebruiken we de gebruikersnaam paulm. Dit is de gebruikersnaam van de behandelaar die we als
voorbeeld gebruiken. Het wachtwoord is ook paulm

Na het inloggen kom je in het programma, waar je aan de slag kunt. Je ziet het volgende scherm:

Paul Middelkoop is ingelogd.

In de linkerkolom van het scherm zie je de taken waar Paul zelf mee bezigis en de taken waar anderen aan werken.



Rechts kan Paul selecties maken of rapportages bekijken over bijvoorbeeld openstaande taken en feedback.

Bovenaan de pagina's vind je snelkoppelingen naar startpagina’s waarin Paul direct een overzicht kan krijgen

van de stand van zaken.

Voor jou is het belangrijk om te weten wat je moet doen als er een nieuwe melding wordt gedaan door een
gebruiker. Je leert eerst waarom registratie en documentatie nodig zijn.






Blok 1
Registratie en documentatie

Om overzicht te houden van aanwezige hardware en software is het belangrijk om te registreren wat er is. Om de
details van die aanwezige hard- en software te weten is documentatie belangrijk. Als je goed registreert en
documenteert scheelt je dat uiteindelijk heel veel uitzoekwerk bij het beheren van de hard- en software. Dit is
dan ook een belangrijk onderdeel van je werk.

Leerdoelen

1. Jekunt het belang van documentatie uitleggen.
2. Jekunt het belang van registratie uitleggen.

3. Jekunt het belang van beheer uitleggen.

4. Je kunt systeemdocumentatie bijhouden.
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Opdracht1 Oriéntatieopdracht-Weet je precies welke onderdelen erinjouw computer zitten?

Je weet wel ongeveer wat er in je eigen computer aanwezig is en wat niet. Je weet of je nog een dvd-speler in je
machine hebt, hoeveel en wat voor USB-poorten je hebt, hoe groot je harde schijf is en welke printer is aangesloten.
Je weet ook wel ongeveer welke processor je hebt, maar weet je ook welk type precies? Wat de snelheid is? En je
geheugen? Je weet wel hoeveel geheugen je hebt, maar welk type en welke snelheid dan? Je eventuele grafische
kaart? Of een eventuele geluidskaart? De refresh rate van je monitor? De maximale resolutie? Welk moederbord
heb je?

Vaak zijn dat dingen die je moet opzoeken, omdat je het niet (meer) precies weet. Het zou handig zijn als je een
overzicht had waarin alle specificaties van je computer in een oogopslag te zien zijn. Bij problemen kun je dan
snel zien met welk type je precies te maken hebt en kun je gemakkelijk een passende vervanging zoeken.

Heb jij een overzicht van alle hard- en software in jouw eigen computer? Zou je het handig vinden om zoiets te
hebben? Licht je antwoord toe.

1.1 Registratie en systeemdocumentatie

Registratie is noodzakelijk voor goed beheer. Je moet weten wat er aan ICT aanwezig is en waar deze wordt
gebruikt. Ook moet je weten hoe vaak er storingen zijn en welke onderdelen er vervangen zijn. Zonder deze
gegevens kun je je hard- en software niet goed onderhouden.

Dit maakt jouw eigen werk ook eenvoudiger: je hoeft niet iedere keer opnieuw naar dezelfde fout te zoeken. Een
collegavan je heeftdie fout misschien al eens opgelost en de oplossing genoteerd. Als je gegevens noteert volgens
een afgesproken plan, noemen we dat documentatie. Documentatie bestaat in allerlei soorten en vormen. Daarbij
zijn de volgende drie kenmerken belangrijk:

+ tijd

+ doelgroep

« frequentie.

Tijd
Is de documentatie gericht op een project, dus een activiteit met een duidelijk eind of op het werkend houden
van een systeem?

Doelgroep

Voor wie wordt de documentatie gemaakt? Een gebruiker wil weten hoe hijWord moet openen, hoe hijbestanden
op een veilige manier kan delen, hoe hij zijn wachtwoord kan resetten, enzovoort. Een systeembeheerder wil
weten hoeveel geheugen er in de pc zit, hoe groot de harde schijf is, wat het IP-adres is, welk besturingssysteem
de pc gebruikt. Deze doelgroepen vragen om verschillende soorten documentatie.
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Figuur 1.1 Welke doelgroep?

Frequentie
Een ander kenmerk is de frequentie van rapportage: op vaste momenten of maar één keer.

Periodiek

Een wekelijks overzicht van het gebruik van de harde schijven of de belasting van het netwerk zijn voorbeelden
van periodieke rapportages. Dit overzicht geeft je een beeld van de werking van het systeem. Een systeembeheerder
kan maatregelen nemen als blijkt dat het netwerk op bepaalde momenten erg druk bezet is. Hij kan dan meer
serversinzetten of grote printopdrachten ’s nachts laten uitvoeren. Om te weten of dat nodig is, heeft de beheerder
een regelmatig overzicht nodig.

Eenmalig

Een rapport van een server-crash is een voorbeeld van een uitzonderingsrapportage. Als deze situatie zich vaker
voordoet, dan is er iets heel erg mis met het netwerk. Als je de oorzaak weet, kun je maatregelen nemen om te
voorkomen dat het nog een keer gebeurt.

Configuratiebeheer

Documentatie ondersteunt de beheerder iedere dag bij zijn werk. Mocht de beheerder ziek worden, dan kunnen
zijn werkzaamheden dankzij goede documentatie door iemand anders worden overgenomen.

Backups

Zo controleert de beheerder van roc Laagland ’s morgens of de back-up van die nacht zonder fouten is gemaakt.
De tapes worden elke dagin een kluis opgeslagen. De beheerder noteert op welke tape de meest recente back-up
staat en of die in orde is. Mocht er iets gebeuren, dan kan hij snel de juiste back-up terugzetten.
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Figuur 1.2 Een harde schijf vervangen.

Nieuwe gebruikers en logfiles

Het installeren en aanmaken van nieuwe gebruikers behoort ook tot de vaste onderdelen van de documentatie.
Elke ochtend worden bovendien de logfiles van het e-mailsysteem gecontroleerd, want het komt regelmatig voor
dat inkomende e-mailberichten niet op de juiste plaats van bestemming worden afgeleverd.

Configuraties

In de documentatie zit ook een omschrijving van de aanwezige hardware, software en instellingen van
componenten. Zonder deze documentatie kan het zijn dat een programma niet meer werkt wanneer je iets aan
een computer verandert. Je kunt in de documentatie zien wat er allemaal in de pc is ingebouwd. Je kunt dus
vooraf zien of er een mogelijk conflict zal zijn.

Opdracht 2 Configuratiebeheer

Raadpleeg zo nodig de theorie bij Configuratiebeheer.

Resultaten invoeren

Op roc Laagland wordt een nieuw pakket geinstalleerd voor het invoeren van resultaten. Om iedereen goed met
dit pakket te kunnen laten werken, moet er Nederlandstalige documentatie komen voor de beheerder en de
administratief medewerkers.
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a. Noteer van beide doelgroepen wat voor documentatie ze nodig hebben.

Beheerder

Administratief
medewerker

b. Waarom moet de systeembeheerder noteren wat hij doet?

c. Inwelke situatie is de omschrijving van de aanwezige hardware, software en instellingen belangrijk?

De indeling van systeemdocumentatie

Bij systeemdocumentatie kan bijvoorbeeld de volgende hoofdindeling worden gehanteerd:
+ Algemene informatie

« Systeeminformatie

+ Procedures en werkwijzen

« Rapportages.

Deze hoofdindeling kan verder worden uitgesplitst in een aantal onderdelen:
+ Hardware
- intern
- randapparatuur.
+ Software
- besturings- en systeemsoftware
- applicatiesoftware.
+ Instellingen
- algemene gegevens (servernaam, domein, IP-nummer)
- hardwarematige instellingen
- softwarematige instellingen.
+ Procedures en werkwijzen
- aanmaken/verwijderen/wijzigen gebruiker
- back-up- en restore-procedures
- escalatie leveranciers.
« Rapportages
- logging (dag, week en maand)
- onderhoudsrapportages.
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