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De doorbraakvan standaardisatie!
Kansenen consequenties

voor
klantenen consultants.



Wie ben ik?

BHVB
Manager: W. Hoving MBT
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Detachering
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Inform -IT
Manager: drs. J. van Bon
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PublicerenToepassen                       

Service Management



Wie bent u?

ÅConsultant of klant?

ÅWat voor klant bent u? Een echte??

ÅWie heeft tevreden klanten? Aantoonbaar?

ÅHoelang al bezig met procesinrichting?



ñItôs not the strongest of species that survive,

nor the most intelligent,

but the one most adaptable to change.ò

(Charles Darwin 1809-1882)



Knuppel in het hoenderhok!



Standaardisatie: een praktijkverhaal!

Toenemend aantal organisaties standaardiseert.

Standaardgroeit door ervaringen.

2007:

2008:

2009:

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
http://www.partou.nl/site/page.php
http://images.google.nl/imgres?imgurl=http://www.colfield.nl/images/tno.jpg&imgrefurl=http://www.colfield.nl/TNODINO.aspx&usg=__3q-90sPFcVhstDQCiUf6Mt0Dpe8=&h=775&w=871&sz=88&hl=nl&start=1&um=1&tbnid=V2JZU_-yDWb95M:&tbnh=130&tbnw=146&prev=/images?q=TNO&hl=nl&sa=N&um=1
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Service eist geïntegreerde bouw en beheer van applicaties en  systemen

Een service = het leveren van functionerende functionaliteit

Wat is een IT Service?



IT Service Management

? !

SLA Report

Process People

Product

ITSM: Het organiseren van de dienstverlening

?
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Procesmodel
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Functie/Rol Medewerker

Afdeling



Eén doel, één standaard!

ÅBusiness financiert IT

ÅDoelvan IT is ondersteunenvan de Business
ïAlle IT-beheerafdelingenhebbenhetzelfdedoel

ïAlle)4ȭÅÒÓ(wij dus) hebbenhetzelfdedoel

ÅProcessenzijn doelgerichteordeningen van 
activiteiten

Dus?!

ÅAls het doel gelijk is zijn de processendat ook!

ÅVerschillen? Organisatie, Services, IS. 



BiSL, ASL en ITIL

Å ITIL, ASL en BiSL zijn waardevolle hulpmiddelen maar:
ɆHet zijn referentiemodellen
ɆHet zijn best practices (niet ontworpen)
ɆHet zijn mixen van People, Process, Product

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

Best Practice Mixed Reference

Nodig is: Structuur Zuiver Toepassing

Leidt tot: Aanstuurbaar Onderhoudbaar Bruikbaar

BiSL, ASL en ITIL; ze kloppen wel maar werken niet



Eisen aan een primair-procesmodel: 

-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



afspreken verbeteren

wijzigen

herstellen informeren

leveren

Service Level 
Management

Quality 
Management

Change Management

Incident 
Management

Configuration 
Management

Operations Management

Het standaard primaire procesmodel

Wat doen we?
-Met een volledig Informatie Systeem?
-Met één laptop?


