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Titel van het beleidsdocument
Een korte, duidelijke titel die meteen vertelt waar het document over gaat.
Bijvoorbeeld: “Beleid documentatiebeheer Servicedesk” of “Kennisbeheerbeleid Servicedesk”.

Doel en aanleiding
Beschrijf waarom dit beleidsdocument bestaat.
Wat is de aanleiding? Welk probleem, risico of gemis wordt hiermee opgelost?
Dit is geen technische uitleg maar een helder verhaal dat uitlegt waarom dit beleid nodig is.
Voorbeeld:
“De Servicedesk groeit in volwassenheid en heeft behoefte aan duidelijke kaders voor het beheren, onderhouden en publiceren van documentatie. Dit beleid biedt richting en zorgt voor consistentie.”

Reikwijdte en toepassingsgebied
Leg uit op welke onderdelen van het werk dit beleid van toepassing is.
Gaat het om documentatie? Kennisdeling? Communicatie? Procesafspraken?
Maak duidelijk wat er wel onder valt en wat niet.

Uitgangspunten en principes
Dit is het hart van het beleidsdocument.
Hier beschrijf je de waarden, overtuigingen en principes die richting geven aan het onderwerp.
Denk aan zaken als:
· toegankelijkheid
· actualiteit
· veiligheid
· consistentie
· verantwoordelijkheid
· transparantie
Schrijf dit in gewone mensentaal, alsof je uitlegt waar jullie als team voor staan.

Rollen en verantwoordelijkheden
Beleid werkt alleen als duidelijk is wie waarvoor verantwoordelijk is.
Beschrijf daarom helder:
· wie eigenaar is van het beleid
· wie verantwoordelijk is voor uitvoering
· wie toezicht houdt
· wie mag publiceren, wijzigen of goedkeuren
· hoe escalaties verlopen
Dit hoeft niet formeel te zijn maar wel duidelijk.

Relatie met organisatiebeleid
Hier maar je de verbinding met de wereld boven de Servicedesk.
Verwijs naar relevantie beleidsdocumenten van de organisatie, zoals:
· informatiebeveiligingsbeleid
· privacy beleid
· documentbeheerbeleid
· IT-servicemanagementbeleid
Leg kort uit hoe dit Servicedeskbeleid zich daartoe verhoudt.

Richtlijnen en kaders voor uitvoering
Dot is geen werkinstructie maar een beschrijving van de kaders waarbinnen gewerkt moet worden.
Bijvoorbeeld:
· hoe documenten worden beheerd
· welke kwaliteitseisen gelden
· hoe publicatie en versiebeheer worden ingericht
· hoe kennisdeling wordt gestimuleerd
· welke normen gelden voor taal, structuur of toegankelijkheid
Het is richtinggevend, niet stap-voor-stap.

Monitoring, evaluatie en onderhoud
Een beleidsdocument is nooit af.
Beschrijf daarom hoe het beleid wordt bewaakt en bijgewerkt:
· hoe vaak het wordt geëvalueerd
· wie verantwoordelijk is voor herzien
· hoe feedback wordt verzameld
· hoe wijzingen worden doorgevoerd
Dit maakt het document levend en geloofwaardig.

Inwerkingtreding en geldigheid
Sluit af met een korte passage over:
· vanaf wanneer het beleid geldt
· hoe lang het geldig is
· wanneer de volgende evaluatie gepland staat
Dit geeft het document een formele afronding zonder dat het bureaucratisch wordt.

Bijlagen (optioneel)
Hier kun je verwijzen naar:
· schema’s
· definities
· koppelingen naar procedures
· overzicht van gerelateerde documenten
Alleen opnemen als het echt waarde toevoegt.
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