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Welkom

Wat is de praktijkervaring van ASICS met service integratie?

Pauze

Hoe maakt u de juiste keuzes in uw service integratie strategie?

Hoe ontwikkelt u een high performance samenwerking?

Afsluiting & Borrel
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Jan-Simon Swagemakers



Wat willen we met Service Integratie bereiken?



Integrale dienstverlening

Eenvoudiger aan te sturen

Groeiende 
business en IT 
complexiteit

We willen meer 
flexibiliteit en 

snelheid om IT 
oplossingen aan of 

uit te zetten

Gave technologie, 
maar zonder 

integratie verliezen 
we de voordelen

Meer behoefte aan 
partners dan aan 

leveranciers



Wat is de essentie van Service Integratie And Management?

Based on Body of 
Knowledge

Service Integration and Management (SIAM) is a management methodology that 
can be applied in an environment that includes services sourced from a number 
of service providers.

It provides governance, management, integration, assurance and coordination to 
ensure that the customer organisation gets maximum value from its various 
service providers.

SIAM introduces the concept of the Service Integrator, which is a single, logical 
entity held accountable for the end to end delivery of services and the business 
value that the customer receives. 



Wat is de essentie van Service Integratie And Management?

Based on Body of 
Knowledge

R u n  &  Im p ro v eIm p le m e n tD is c o v e r y  &  
S t r a te g y P la n  &  B u i ld

Implementatie roadmap

•Visie & ambitie

•Ontwerpprincipes

•Huidige situatie

•Globale business case

•Servicemodel

•Processen & tooling

•Benoemen SI/SPs

•Go/No go

•Transitie

•Change management

• Leveren diensten

• Continu verbeteren



Hoe beleg je de rol van de Service Integrator?

Voordelen
• Controle
• Onafhankelijk
• Snelle realisatie
• Contracten leveranciers
• Waardevolle kennis blijft intern
• Geen competitie tussen Service 

Integrator  & Service Providers

Nadelen
• Meer medewerkers
• Interne Expertise ontwikkelen
• Ontwerpen model / toolsets
• Te weinig autoriteit
• Conflicthantering kan lastiger zijn
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Hoe beleg je de rol van de Service Integrator?

Voordelen
• Focus op kernactiviteiten
• Sneller resultaten
• Ervaring van de SI
• Keuze uit diverse partijen
• Focus op E2E resultaat door Service Integrator
• Gebruik maken van bestaande SI modellen

Nadelen
• Afhankelijkheid van de Service Integrator
• Positie van de interne Service Providers
• Geen erkenning SI-rol door huidige providers
• Klantorganisatie heeft weinig kennis van 

Service Integratie
• Hogere out of pocket kosten
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Strategische keuzes maken we tijdens de Discovery & Strategy fase

¡ Wat voor soort samenwerking wil je bereiken tussen de partijen?

¡ Hoe ver wil je gaan met openheid, gelijkwaardigheid en vertrouwen?

¡ Hoe groot is het verschil tussen de huidige en toekomstige situatie?





• Dienstenportfolio
• Medewerkers & competenties
• Lopende contracten
• Ervaringen met partijen

• Procesvolwassenheid
• Rollen en verantwoordelijkheden
• Architectuur & technologie 
• Bestaande documentatie
• …

Goed begrijpen van het startpunt is een voorwaarde voor succes...

HUIDIGE SITUATIE

Hoe krijgen we de 
huidige situatie

inzichtelijk?



Je gaat het pas willen als je het ziet…
Service Landschap Integratie Methodiek

Voordelen
¡ Handige aanpak om huidige en toekomstige situatie visueel te maken

¡ Sterk hulpmiddel in workshops met senior stakeholders
¡ Decompositie van diensten in functies, processen en componenten



Service
Delivery Unit

Service Team 
1

Service 
Component A

Service 
Component B

Je gaat het pas willen als je het ziet...
visualiseer de huidige en gewenste situatie

Service Team 
2

Service Delivery

Service Functie

Service 
Component A

Service Domein

Service Decompositie

Service Functie

Service 
Component B

Service 
Component C

Service 
Component D

Activities
§ Activity
§ Activity
§ Activity

Activities
§ Activity
§ Activity
§ Activity
§ Activity

Activities
§ Activity
§ Activity
§ Activity
§ Activity

Activities
§ Activity
§ Activity
§ Activity

Service 
Component D

Service
Delivery Unit

Service 
Component C

Service Team 
3



SLM — Level 1 Baseline Service Organisatie

Customer Service desk

01 1602 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15

Incident Event Authorized
Request

How  do I?
Questions

Authorized
Standard 
Change

Authorized
Non-Standard 

Change

Emergency 
Change

Asset 
Update

Config Item 
Update

Problem 
Information

Reporting 
Request

Status 
Request

Incident 
Update

Additional 
Report

Request 
Update

Change 
Update

Service Delivery Unit
Global Delivery Center India

Service Component
Access Management

Service Component
Server Management 

Service Component
Citrix Management

Service Component
Directory Services

Service Team
Wintel Support

Activities / Tasks
§ Changing Ownership of Files
§ Change Permission of Files
§ Change Access of Directories
§ Give Login Permission 

to Users 

Activities / Tasks
§ Give Access to Server
§ Swop Memory Management
§ Maintenance
§ Manage Capacity

Activities / Tasks
§ Access to applications
§ Configure ICA Clients
§ Update ICA Client
§ Load Balancing

Activities / Tasks
§ Decommissioning Controller
§ Configuration Management
§ Maintenance of Directories

Service Component
Software Distribution

Service Component
Patch Management 

Service Component
O.S.  Deployment

Service Team
System Center Management

Activities / Tasks
§ Installation of 

Server Software
§ Prepare SW packages
§ Upload SW packages 

to BOS 

Activities / Tasks
§ Service Pack Testing
§ Service Pack Deployment
§ Patch Removal

Activities / Tasks
§ O.S. Build
§ O.S. Patching
§ Performance 

Management



• Integrale diensten door Service Integratie
• Visie en Ambitie spelen een belangrijke rol in Discovery & Strategy
• Vertrekpunt begrijpen is essentieel omdat dit de basis voor: 

• Keuze Service Integrator

• Het Service Integratie model
• Sourcing strategie

• Door Service Decompositie kom je goed uit de start blokken…

Samenvatting van de kernpunten



Samenvatting van de kernpunten

Maar ……..kun je het ook echt laten swingen?


