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Het boek dat hierbij hoort heet  - zo leer je nog eens wat over de invoering van de vmbo ict-route. Geschreven door Jos de Kleijn en Carla van den Brandt.
Project ‘Helpdesk’

Studiehandleiding 
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Eerste hulp voor digibeten

De computers zijn tegenwoordig tot de meeste huishoudens doorgedrongen. En dat is leuk zo lang het goed gaat. Maar we weten allemaal dat er nogal eens iets fout gaat. De computer crashed, de muis doet het niet, het internet werkt niet, En wat dan…. We zijn niet allemaal computer experts en de leerlingen en Docenten van het Nova college krijgen wel ICT les, maar daarmee lossen ze nog geen problemen op.

De school leiding van het Nova College vindt het belangrijk dat de leerlingen en docenten zich ook thuis met computers bezig kunnen houden. Het zou mooi zijn als de school een beetje hulp zou kunnen aanbieden. Echter de systeem beheerders van het Nova hebben te kennen gegeven geen tijd te hebben voor allerlei problemen van de computers bij mensen thuis. Zij hebben het druk genoeg met het in orde te houden van de computers op school.

De blik van de schoolleiding wordt daarom gericht op de ICT route op het Nova. Zijn zij in staat een helpdesk te organiseren, en draaiende te houden? Dan zouden zowel leerlingen als leerkrachten met hun problemen bij de helpdesk kunnen aankloppen, en misschien zelfs hun computers kunnen meebrengen voor onderzoek.of reparatie.

Natuurlijk nemen wij de uitdaging aan.In groepen van 4 leerlingen gaan we helpdesks opzetten. 

De opdracht

Jullie worden helpdesk medewerker. Deze nieuwe helpdesk medewerkers gaan er voor zorgen dat er een goed lopende helpdesk wordt ingericht. Tijdens de school uren zal de helpdesk bereikbaar moeten zijn. Helpdesk medewerkers zullen bereikbaar zijn via mail en telefoon. Om de meeste standaardvragen voor te zijn, maken we op onze helpdesk site een F.A.Q. pagina. Als ze dan nog geen oplossing hebben gevonden mogen ze bellen of mailen.

De lijst van specificaties.
De directeur wil graag één einddocument dat helpdesk heet. Dit einddocument bestaat uit zes deel documenten [hoofdstukken].

1) Een of meerdere webpagina(‘s) met daarop een introductie van de helpdesk,  en gegroepeerde FAQ’s (Frequently Asked Questions).. 

2) Een klachtenboekje. Een boekje hebben waarin de meest voorkomende klachten op een rijtje staan en de wijze waarop de klachten opgelost kunnen worden. 

3) Een vertaal boekje, omdat veel mensen Engelstalige Windows en Office gebruiken, en daarom de aanwijzingen van de helpdesk medewerker niet goed kunnen volgen.

4) Een registratieboekje voor de klachten. In het registratieboekje zal komen te staan wanneer de klachten ontvangen zijn en hoe ze zijn opgeslagen. Hoever staat het met de behandeling van de klachten en hoelang zal het nog duren. 

5) De telefoonprocedures. De wijze waarop via de telefoon naar een klacht geluisterd wordt en met de gebruiker gepraat wordt. De afhandeling van de klachten en de communicatie naar de gebruiker [e-mail]

6) Een ontwerp van een helpdesk. Een ruimte waar mensen naar toe kunnen komen met hun computer, en waar helpdesk medewerkers kunnen werken.

De presentatie van de verschillende documenten. Aan het einde van het project sluit je af met een presentatie van je documenten aan je medestudenten en eventuele klanten. 

Werken in een projectgroep 

Je werkt samen met een partner.

Gedurende het hele project is dat dezelfde partner. Jullie zijn partners. Samen werken jullie met een andere partnergroep. Met zijn vieren ben je de projectgroep. Twee aan twee werk je dezelfde dingen uit. Af en toe vergelijk je wat je hebt gedaan en help je elkaar. Verdeel het werk tussen jezelf en je partner. Maak gebruik van wat het andere partnerstel bedacht heeft. Je bent samen verantwoordelijk.

Wat lever je in aan het einde van het project

Aan het einde van het project lever je twee documenten in. Een document heet helpdesk het tweede document heet procesverslag.

Document helpdesk bestaat uit 7 hoofdstukken.

1) De website

2) Een klachtenboekje

3) Vertaal boekje

4) Een registratieboekje

5) De telefoonprocedures 

6) Ontwerp van een helpdesk

7) De presentatie

Het document procesverslag kent 5 hoofdstukken

1) Uitleg over de opdracht en wat de 7 hoofdstukken inhouden. Wat is nu eigenlijk een klachtenboekje, of registratie boekje, hoe ziet dat er uit, waar is het voor?

2) Dagplanningen

3) Beoordelingen van de andere partnergroep 

4) Notulen van de projectgroep vergaderingen (6 maal)

5) Ingevulde evaluatieformulieren

De projectbegeleider

De projectgroep heeft een vaste projectbegeleider. Deze wordt de projectcoach genoemd. De coach moet je op de hoogte houden. Wat ga je doen en welke vorderingen heb je al gemaakt. Vertel de coach ook of je op schema bent.

Wat kun je lezen

· Handleidingen van Word en Access

· Procedureboek Helpdesk

· Samenvatting Privacy-regels

Welke websites kun je bekijken

· http://www.support.microsoft.com/
· http://www.support.novell.com/
· http://www.helpdesk.com/
Tips om de helpdesk te maken

Vragen om jezelf bij elk document te stellen.

Beeldvorming

· Wat moeten we eigenlijk doen?

· Wat is het nu precies?

· Hoe ziet het er uit?

· Wat staat er in 

· Waarom is het zo belangrijk?

· Welke voorbeelden zijn op het internet te vinden?
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