
• Informatievoorziening is in het algemeen een secundaire activiteit

PRIMAIRE 
BEDRIJFS-

ACTIVITEITEN
die gebruik maken van ondersteunende
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Informatievoorziening

Financiën 

Personeelszaken 

Logistiek
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Hoe kom je in control van dat domein?

Bedrijfsactiviteiten
maken gebruik van 
informatievoorzieningen

“De business” Informatievoorziening
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Functiescheiding: creëer gescheiden verantwoordelijkheidsdomeinen
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Informatie Technologie

Informatievoorziening

“De business”
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Combinatie van het negenvlaks en people/process/product



Technisch
Beheer

Functioneel
Beheer

Informatievoorziening (IV)

Opdracht Specificeren Bouw

Support
Operationeel 

gebruik
Beheren



‘product’ ‘service’



service =

App-sw infra

capaciteit 20 80

snelheid 40 60

beschikbaarheid 50 50

functionaliteit 90 10 

Service = de levering van functionerende  functionaliteit

compliancy 50 50

useability 4060

flexibiliteit 50 50

customer intimacy 100

traditioneel

modern

Wat is een IT-dienst?



• Het Service Paradigma: “leveren van functionerende functionaliteit”

ISM-definitie van IT-service:

“het leveren van functionerende functionaliteit”

Functionaliteit 

Functioneren

leveren

Service



Invoeren

Bewerken

Bewaren

Verwijderen

…

Functionaliteit 

Functioneren

leveren

Service



Functionaliteit 

Functioneren

leveren

Service

Beschikbaarheid

Snelheid

Capaciteit

Juistheid

Tijdigheid

Volledigheid

Vertrouwelijkheid

Schaalbaarheid

…



Functionaliteit 

Functioneren

leveren

Service

Beschikbaarheid dienst

Openstelling Helpdesk

Responsetijd Helpdesk

Kosten dienst

Rapportage 

….



Bedrijfsactiviteiten

O&O S&S B&B

 

Informatie Technologie

ITSM

Technisch
beheer

Applicatie-
beheer

Database 
beheer

Lijn

Netwerk
beheerGebruikers

Klanten

“De business” ITSM is het

(procesmatig) 
managen van 

de IT-
dienstverlening



value stream

proces

ACTIE Service

SLA

Customer Value





Dienstverlener
Klant-
vraag

Prestatie

Service-rapportage

SLA
Voorspelbaar

resultaat

PROCESSEN MENSEN

PRODUCTEN

werkwijz
e



Bedrijfsmiddelen voor het managen van de services

PROCES-
MODEL

PROCES

PROCES-
STAP

PROCES-
ACTIVITEIT

HELPDESK-
TOOL

TEMPLATES

FUNCTIE/
ROL

MEDE-
WERKER

AFDELINGKlantvraag

?
Prestatie

!

ORGANISATIE



Een serie activiteiten, met een trigger en een vooraf bepaalde uitkomst, 

voorzien van sturing op het halen van die uitkomst volgens de afgesproken wijze. 

PROCESCONTROL

ACTIVITEIT 1 ACTIVITEIT 2 ACTIVITEIT N

Trigger Resultaat



VOORKOMEN

INFORMEREN

LEVEREN

HERSTELLEN

WIJZIGEN

AFSPREKEN

effectiviteitsprocessen

efficiëntieprocessen

EISEN/WENSEN

AANPASSING

VERSTORING

VERZOEK

RFP

RFC

INC

SR



Service Level 
Management

Quality 
Management

Configuration
Management

Incident
Management

Change Management

Operations Management



Strategisch, tactisch en Operationeel

Business
Functioneel 

beheer

Technisch

beheer

Strategisch

Tactisch

Operationeel

SLM QM

INC COM

OPS

CHM



“Een organisatorische functie is een onderdeel van een organisatie 

dat gespecialiseerd is in de uitvoering van een bepaald type werk 

en dat verantwoordelijk is voor specifieke eindresultaten.”

Servicedesk

Service 
management

Security 
management

Capacity 
management

“Functies gebruiken processen.”

Applicatie-
beheer

Systeem-
beheerder



processtap

activiteit

proces

organisatie

rol/functie medewerker

team/functie

organisatiemodel

reële organisatie

procesmodel

Kennis

Ervaring

Skills

Diploma’s



Registeren

Manager
ICT

Manager
Helpdesk

Helpdesk
Analist

Helpdesk
Analist

Manager
Systemen
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beheerder
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Systeem-
beheerder
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Budget 

goedkeuren

Registeren Herstellen

Imple-
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Wijzigen 
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Registeren RegisterenRegisteren
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PROCESS

PEOPLE

PRODUCT

PROCES

PROCEDURE

WERK-
INSTRUCTIE

TEMPLATE

STANDAARDISATIE 

VAN WERKWIJZEN

SOORTEN 

WERKWIJZEN

Wat

Wie

Hoe





Proces

activi-
teit

activi-
teit

activi-
teit

Call-uitvoerder

Proceseigenaar

Procesmanager

P

R

O

C

E

S

L

I

J

N

Procescontroller

procescontrol

Call-coördinator

“call” 





Proces-

manager
Medewerker

Lijn-

manager

1 – alles wordt gedaan door de lijn 1

5 – escalatie door lijn i.p.v. proces 5

2 – processen worden herkend
2

3 – processen worden gemanaged
3

4 – er is procescontrol ingesteld
4

6 - inzet mdws door proces i.p.v. lijn 6

77-aansturing mdws door proces

Matrix-

organisatie



Directeur ICT
Proces-
eigenaar

Tactisch Manager

Proces-
manager

Operationeel 
Manager

Proces-
control

Call-coördinator

Call-operator

Escalatie is 

uitzondering!

Functionele

escalatie: 

routeren naar 

meer kennis

Hiërarchische

escalatie: 

routeren naar 

meer 

aansturend 

vermogen

1

2

1

2

1

2



Processen / 
Valuestreams

Teams

ICT

Werkwijze / 
Prestatie

Service 
(prestatie)

Teamprestatie



Maken en 
onderhouden

afspraken

Stuur de levering aan

Rapporteer over prestatie

IT-
beheer

FB

Specificeer eisen/wensen

Evalueer services

demand supply



Snel waar het kan, meer controle waar nodig

Categorie 3: Zeer grote gevolgen
Naast advies van CAB, ook IT management gehoord

Categorie 2: Grote gevolgen
Besluit door changemanager na advies van CAB

Categorie 1: Standaard toetsing
Check door changemanager (of coördinator) 

Categorie 0: Zeer geringe gevolgen
Besluit door uitvoerder zelfstandig

Mate van 
standaardisatie

Aantal verplichte stappen



Technisch
Beheer

Functioneel
Beheer

Informatievoorziening (IV)

Opdracht Specificeren Bouw

Support
Operationeel 

gebruik
Beheren

FO TO





ISM-
Scan

PID

Business
Case

Project-
plan

VOORBEREIDING



templates
   

Volledig procesmatig  
ingerichte, operationele en 
ondersteunde werkwijze voor 
IT-beheer

SD-tool

Rapportage

Opleidingen
Games
Support
Events
Kwaliteit:
-ISO20000
-NEN7510
-COBIT
TOC

De ISM-methode

Gefaseerde begeleide groei

Procedure

Te nemen 
Keuzes   
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