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Wie ben 1k?

Service Management

Toepassen Publiceren

Inform -IT

Manager: drs. J. van Bon

BHVB

Manager: W. Hoving MBT

Diensten: ITSM Library, MOF, e.a.
ITSM PORTALS
Best Practices in ITSM

Diensten: Advisering
Detachering
Training
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Wie bent u?

A Consultant of klant?
A Wat voor klant bent u? Een echte??

A Wie heeft tevreden klanten? Aantoonbaar?
A Hoelang al bezig met procesinrichting?
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Nl tos not the stronge
nor the most intelligent,
but the one most ada

(Charles Darwin 18091.882)
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Knuppel In het hoenderhok!
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ITIL, ASL en BiSL: waarom moeilijk als het ook simpel kan?
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Standaardisatie: een praktijkverhaa

Toenemend aantal organisaties standaardiseert.
Standaardgroeit door ervaringen.
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http://www.ggd.rotterdam.nl/smartsite750051.dws
http://www.ingan.nl/index.php
http://www.zaansmedischcentrum.nl/
http://www.transavia.com/hv/nl-NL/home
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Wat Is een IT Service?

Invioed op serviceprestatiekenmerken

Applicatie Systeem
Functionaliteit 90
Beschikbaarheid 50
S ervice - Snelheid 40
Capaciteit 20 ‘

Een service = het leveren van functionerende functionaliteit
Service eist geintegreerde bouw en beheer van applicaties en systemen
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IT Service Management
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Eén doel, één standaard!

A Business financiert IT

A Doelvan IT isondersteunenvan de Business

i Alle IT-beheerafdelingennebbenhetzelfdedoel
i Alle) 4 6 @vipdis) hebbenhetzelfdedoel

A Processerzijn doelgerichte ordeningen van
activiteiten

Dus?!
A Als het doel gelijk is zijn de processendat ook!
A Verschillen? Organisatie Services, IS.
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BISL, ASL en ITIL

A ITIL, ASL en BiSL zijn waardevolle hulpmiddelen maar:

£ Het zijn referentiemodellen

 Het zijn best practices (niet ontworpen)

£ Het zijn mixen van People, Process, Product

A ITIL, ASL en BiSL: samen meer dan 80 processen!!

BISL, ASL en ITIL; ze kloppen wel maar werken niet
Best Practice Mixed Reference
Nodig Is: Structuur Zuiver Toepassing
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Eisen aan een primaprocesmodel:

-Service gericht

-Toepasbaar (eenvoudig, reductie van complexiteit)
-Processen ondersteunen en controleren elkaar, model
-Zuiver (geen People en Product)

-Structuur (uniform: syntax, begrippen)

-Aansluiten op aanwezige primaire werkwijze
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Het standaard primaire procesmodel
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Wat d{)en we? ‘
-Met eenciod "'mm@tﬁeﬁysteem?
'Mft éen laptop” 1 1
Incigem
M%Flﬁ fBHtent
Operatifgygetemgement
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