SIAM Community NL - Seminar
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Uw dagvoorzitter vandaag:
Patrick Follon

13.30 - 14.00 Welkom / Inloop

 14:00 - 14:20: Introductie & bestuur update
* Welkom door Eraneos
* Bestuur update

e 14:20 - 15:20: Casus - Gemeente Amsterdam
e 15:20 - 15:50: Pauze
e 15:50 - 16:50: Casus - Ministerie van Buitenlandse Zaken

* 16:50 - 17:00: Afronding
* Toevoegingen, vragen, opmerkingen etc. graag richten aan: info@siam-community.nl

e 17:00 -18:00: Borrel & netwerken

patrick@follon.nl
+31 627881087

Public




Aantal deelnemers events :.
L

70

CGI - 20/11/2024

60
Masterclass Regievoering anno 2017: SIAM
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. SIAM Community Meeting 2025

Ben Toekiran
Partner Eraneos Netherlands,
Practice Lead Sourcing & IT Advisory
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‘ Strategy, Management & Technology Consulting
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. Strategy, Management & Technology Consulting

Driving successful
transformations,
where business
meets people and
technology

eraneos

Corporate &
Business Strategy

Cybersecurity ﬂﬁ :

Customer &
Commercial
Excellence

Sourcing & Organizational
IT Advisory Excellence &
Transformation

\

Link to SIAM Data & Al
IT Strategy & Advisory
Sourcing Strategy & Advisory

IT Governance



Korte terugkoppeling
onderwerpen bestuur
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Korte terugkoppeling onderwerpen bestuur

 Planning komende events
* 17 september online
* 19 november @ Capgemini
* Nieuwe publicaties:
* Vertaling Whitepaper “Hoe Service Integratie meetbaar te maken?

* Artikeleni.s.m. Digital Ecosystems Institute (DEI)

 SIAM Body of Knowledge - refresh update
« SITS -Service Desk and IT Support Show
* XLA-norm ontwikkeling

 Update bestuur samenstelling

L'J




Vertaling SIAM Whitepaper

“Hoe Service Integratie meetbaar te maken? “

 Samenwerking met Scopism

* Vertaling door werkgroep SIAM Community NL:
* Harry Lamers, Simac IT NL
* Michiel Boom, Kyndryl
* Patrick Follon, Follon & Partners
* Suzanne Galletly, EXIN

* Free download via QR-code en website
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S scopism SIAM
-’

Cad

o SIAM Community NL

Hoe service integratie
meetbaar te maken
- Whitepaper

Copyright © Scopism 2024. Learn more at Scopism.com and join the SIAM
community

For information about commercial reuse, email contact@scopism.com.
SIAM™ is a registered trademark of EXIN



https://www.siam-community.nl/wp-content/uploads/2025/05/SIAM-Whitepaper-NL.pdf

Samenwerking met DEI

ecosystems &=
I TxpeRIENCE ITeX

Publicatie klanttevredenheidsonderzoek 2024/2025

HANDBOEK

Digitaal Ecosysteem Afspraken

Voor: ledereen die digitale ecosystemen wil gaan opzetten of orkestreren
Van: Thema Corporate IT & Platforms; Werkgroep Digital Ecosystem Services Framework

Datum: 27 October 2023

Onderwerp: Digitaal Ecosystemen Afsprakenkader Handboek
Versie: 10
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Tijdslijn Scopism SIAM BOK Refresh
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REFINE DRAFT

REVIEW PROCESS

AUTHORING

CONTENT

[ KICK OFF & START J AND START [ FINALIZE THE ]

[COMP'—ETE F'RSTJ (CONDUCT END-TO- ) RELEASE:
DRAFT END REVIEWS AND SERVICE NORTH,
START EXIN 4TH NOV
SYLLABUS REVIEW
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SITS komt naar
Europa!

SERVICE

DESK &
IT SUPPORT
SHOW

16 SEPTEMBER 2025
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SIAM Foundation NL - Bestuur (&)}
ah B
Suzanne Galletly Patrick Follon L J

EXIN Follon & Partners
suzanne.galletly@exin.com patrick@follon.nl

Albert van Toor
Centric
albert.van.toor@centric.eu

Peter Luijendijk (tot 1 juni 2025)
Eraneos
peter.luijendijk@eraneos.com

Maurice Klein
Capgemini
maurice.klein@capgemini.com

Arjan van der Poel
Suerte
arjan.van.der.poel@suerte.nl
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Stefan Kuiper

Teammanager MSI/SIAM gemeente Amsterdam
steef.kuiper@amsterdam.nl

+31 6 5259 5685
linkedin.com/in/stefan-kuiper-4871344
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mailto:steef.kuiper@amsterdam.nl
https://www.linkedin.com/in/stefan-kuiper-4871344

Programma

1. De IT-leveringsorganisatie van Amsterdam
2. De ontwikkeling MSI/SIAM
3. Lessons learned
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Amsterdam en de gemeentelijke organisatie

Amsterdam in enkele kentallen:

- 931.748 inwoners (2024), 24 miljoen bezoekers (2023), 206.190 bedrijven (2024)

- De gemeentelijke organisatie bestaat uit vijf clusters, een bestuurs- en concernstaf, zeven stadsdelen
en 1 stadsgebied.

- Erwerken ongeveer 22.000 medewerkers voor de gemeente

Informatievoorziening IV en IT:
- Informatievoorziening (V) is georganiseerd in het I-domein sinds 2022.
Het I-domein is een van de 5 clusters van de stad en er werken ongeveer 1.300 mensen

Beeld van de dienstverlening:

- 24.000 accounts op de digitale werkomgeving, 15.000 fysieke werkplekken

- Hosting, platformen, SAAS, applicatieontwikkeling: toegang tot 1.500+ business applicaties
- Connectiviteit in en tussen 200+ gebouwen in de stad

- Servicedesk 15.000 IV- en IT-calls per maand

r.ﬂ
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Het I-domein en DDV

Digitale transformatie

Digitale Voorzieningen

r.ﬂ
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X
§ Digitale Voorzieningen

Softwareontwikkeling

m Missie en Platformen
“Samen met onze collega’s leveren wij digitale voorzieningen Aandachtsgebied
voor de opgaven van Amsterdam” Platformen en

Softwareontwikkeling
. . Dienstverlening en
m Visie 9
; o~ . . : : — Samenwerking
De directie Digitale Voorzieningen is de integrale leveringsorganisatie Aandachtsgebied
van een grote variéteit aan moderne, digitale voorzieningen en levert Basis IT-diensten
daarmee een fundamentele bijdrage aan de leveringscapaciteiten van inclusief MSI en Security
de gemeente.

s Kernwaarden
Klantgericht, pro-actief, betrouwbaar en kostenbewust.

i-domein iis voor iedereen



X Vertaling doelen i-domein naar DDV

Doelen i-domein Strategische doelen DDV

1. Onzedienstverlening heeft een gezonde basis:
Efficiént omgaan met We zijn efficiént en we sturen op een efficiénte, effectieve en
beschikbare middelen effectief generieke inzet van mensen en middelen.

We borgen de rechtrnatigheid en de efficiency
van inkoop, duurzaamheid in het proces van
Betrouwbare en veilige. levering en beheer van onze diensten en

(digitale) diensten. _ producten.

Duiizaine We leveren aanbod- 2. We leveren betrouwbare en veilige digitale
toegankelijkheid en gedreven en

voorzieningen conform vastgestelde
dienstverleningsafspraken. Daarbij stellen we de
klant (collega) centraal en sturen we op basis van
Modern ICT-en onderzoek en rapportages op continue

datafundament: verbetering van de dienstverlening.

betrouwbaar, veilig,

gestandaardiseerd,
schaalbaar

openbaarheid van ontwikkelen
informatie opgavegericht

3. Medewerkers werken met plezier en met de

Competenties voor de We zetten onze juiste kennis en competentiesin lijn met onze
toekomst medewerker centraal doelen.

i-domein iis voor iedereen



% Digitale voorzieningen: de diensten

GENERIEKE VOORZIENINGEN 1-DOMEIN

Producten en diensten die centraal worden georganiseerd binnen het i-domein ten behoeve van alle Opgaven en Clusters in de stad.

Applicatiefunctionaliteit Generieke functionele componenten

Deskundigheid op het gebied van Een logische eenheid van functionaliteiten die in

gebruikersondersteuning, analyse meerdere businessprocessen kan worden ingezet.
van wijzigingenbehoeften Wordt gebruikt voor de realisatie van generieke
/ - Y ow A " .
requirements management, unctionaliteit binnen business-specifieke
/

wijzigingenbeheer en het managen
van de keten en applicatiebeheer.

Bijvoorbeeld:

> 600 businessapplicaties

waaronder i-Burgerzaken, Centric J| * Zaakadministratie

* Document en recordmanagement

Belastingen, Salesforce.com

Platformen

Een generieke technische abstractielaag die de
gebruiker in staat stelt om functionaliteit of
informatie te creéren die direct waarde toevoegt.
Wordt gebruikt voor realisatie van functionaliteit of
informatie die uniek en onderscheidend is naar de
burger.

Cloud (PaaS)

Data
Applicatie-integratie

Low code { Interactieplatform

Basis IT-diensten

Connectiviteit
Beveiliging
|dentity 8 access management

Werkplek

Datacenter hosting

i-domein iis voor iedereen



Sourcingsfilosofie en partner-ecosysteem

Applicatiefunctionaliteit Generieke functionele comp.
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X
X

Aanvraag

Voetnoot

X Regiemodel

Basis IT-diensten

@? kpn Soget| ' x accenture

racor Capgomini@ ProXimus NXT

Cloud- en
Service delivery BEfolo]lfeEia(e (=0}

Rnerieke security

[ ¥ X [ X X [ X X [ ¥ X
Regievoering ’H'H‘H‘ ’H'H‘H‘ 'H'H‘H‘ 'H'H‘H‘
regievoering regievoering regievoering regievoering
dienstteam dienstteam dienstteam dienstteam

Proces en
samenwerking (

23



Het SIAM ecosysteem

Stadsdelen (8),
beheer en Bedrijfsvoering (7) Sociaal (8)
dienstverlening (5)

Customer organisation/retained capabilities

MSI/SIAM

Strategische Interne service
partners desk

Saas-leveranciers

Ruimte en
economie (11)

Interne service
providers

r.ﬂ
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SIAM Amsterdam: taken en verantwoordelijkheden

Samenwerkingsafspraken

Procesmanagement

Informatievoorziening

Ei Tooling

/il Waardeketenregie

Kaders en afspraken, samenwerkingsprocessen.
Sturing op implementatie, verzorgen van workshops

Ondersteuning processen, procesboards (CAB, PAB etc).
Issue solving, management van prio’s 1 en calamiteiten
Ketenbrede governance

Facts en figures, vaststellen inrichten en sturen op single
source of truth
Dashboards

Externe koppelingen met Topdesk (B2B)
Inrichting en onderhoud Self Service Portal

Inrichten ketensturing en IT-monitoring (observability)
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i/' Facts & Figures i}’
meldingen 79 8men  Meer dan 700

roken

160.000per jaar % "%
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Reis mee met MSI gemeente Amsterdam

B
(MHI L
(
/[
Van hybride MSI @Single source of truth

naar internal
Nieuwe

6\ governance @Oplevering servicebus
4

Procesimplem#ntatie \ mTechnlsche ondersteuning

Workshopso @ / Onder MSI
Tweede pilot waarde-

Het eerste jaar '
ketenregie

N _ /9\ Start van het
V|5|evorn‘.||r?g en I-domein @ Eerste vingeroefeningen
Voorbereiding 9 \

e/ Waardemanagement

] Business-2 business
Aanbesteding 0

I koppelingen I I
DWO en MSI | ! | | > Jaar
2022 2023 2024 2025
27
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Aanbesteding digitale werkomgeving en MSI
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Strategie voor de MSI: hybride en dun

Internal service External service

« Gemeente en partner brengen kennis en competenties in en werken samen integrator integrator

» Leren van de markt: partner levert strategische bijdrage

Service Integration &
Ma. 3gement (SIAM)

« Combinatie met kavel digitale werkomgeving

» Sogeti-ers binnen MSI opereren als Amsterdammer: Chinese walls » lodels
* Vanwege operationele regie door partners kan de MSI klein blijven

_ _ Hybrid service Lead supplies as
» Bedoelde scope: basis IT-diensten integrator service integrator

Sogeti winnaar van de aanbesteding en stelt een MSl-lead aan




Visievorming en voorbereiding (&)
ah B
LihJ
Multi-sourcing Service Integration:
Integrale visie Amsterdam-Sogeti Waardecreatie door samenwerking en
ketenregie

« Definiéren, organiseren en besturen van de samenwerking tussen de
afnemers van IT-diensten in de business en de interne en externe
leveranciers zodat de gemeente haar doelen kan bereiken. Visie.op Mt directie [CT/directie Digitale Voorzieningen

» Grip op de dienstverlening, single source of truth en dynamische stabiliteit
« Stedelijke processen, procesmanagement waardeketenmanagement
» Adoptie van SIAM

* Realisatie MSI obv plateaus

XXX =3 >

Operationele keten

Excellence




Het eerste jaar

r[1
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Leren samenwerken en werken aan de basis

mbitie

KX == =

« Matching en werving

 Amsterdam: 4 procesmanagers, 3 waardeketenregisseurs, teamleider
« Sogeti: procesmanager, business analist, informatiemanager, lead

« Stedelijke processen vernieuwen en vaststellen

« Stakeholderanalyses

» Focus op strategische partners basis IT-diensten, de regievoerende
dienstteams en de interne service desk

* |nzet Power BIl, bouw dashboards

Nieuwe
Basis

Operationele keten
Excellence

Borgen

Service

Excellence

Verbeteren

Innoveren

LE!

T2

- Tijd

* Verwarring over rollen en verantwoordelijkheden

Rol en scope binnen de organisatie onduidelijk, nog geen werkelijke deliverables




Start van het I-domein

Het speelveld van de MSI verandert

« S directies waaronder 1 leveringsorganisatie

* Integrale levering van IT- en IV-diensten onder 1 managementteam
* Opgavegericht werken op basis van Agile-safe

»  We zetten vol in op de cloud

« Wel een organisatie-ontwerp, geen implementatie

We moeten onze weg vinden in een organisatie die zichzelf gaat uitvinden zonder enige vorm van implementatie

(m.u.v. opgavegericht werken op basis van Agile)

=
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Business-2-businesskoppelingen

Geautomatiseerde informatieoverdracht is key
« Bestaande koppelingen vertonen gebreken en zijn lastig te beheren

« Besluit tot nieuwbouw op basis van gemeenschappelijk functioneel ontwerp
op basis van API's

* Meldingen-incidenten, aanvragen en wijzigingen
» Partnerlandschap wijzigt

* Ook druk op koppelingen interne systemen

We startten met een langdurig, intensief, kostbaar en kwetsbaar traject,

maar dat uiterst noodzakelijk is




Eerste vingeroefeningen waardeketenmanagement

Waardeketenmanagement

Management view w/‘

Begriipen, onderbouwen
h

* Inzichtelijk maken van de werking en de kwaliteit van alle IV- en IT- e
componenten in een primair proces met als doel kwaliteitsverbetering s, N

- Zinvolle aanvulling op ons regiemodel _—

. |

« Voor kritieke gemeentelijke processen vanuit het perspectief van de business EE: H

» Uitgebreide rapportage met service management informatie E : _"""‘""" : ,

« De bereidheid tot deelname binnen de gemeente is klein m_m " =
- Start pilot in het sociaal domein voor een gemeentelijke regeling H | H“Ilm, E

De pilot maakt duidelijk dat de methode tot waarde en verbeterpotentieel leidt in service management;

Real time inzicht ontbreekt; pro-actief handelen is niet mogelijk




Workshops voor procesimplementatie

Het juist gebruik van de stedelijke processen laat te wensen over

« Eris te weinig aandacht voor de afhandeling van meldingen. Bovendien
worden er veel fouten gemaakt. Cultuur speelt een rol

«  Workshop gericht op: terugdringen openstaande meldingen,
onterechte prio 1-meldingen, juist gebruik Topdesk

» De vooraf gestelde doelen zijn ruimschoots behaald

«  Workshop geeft een boost aan bekendheid MSI AANTAL LANG OPENSTAANDE

: .. : : MELDINGEN
* Overige noodzakelijke verbeteringen komen aan het licht

(Her)implementeren van stedelijke processen blijkt een kerntaak voor MSI T~

Workshops zijn een krachtig middel voor het realiseren van verandering én T
het ophalen van overige noodzakelijke verbeteringen

jan feb maart april mei




Van hybride MSI naar internal

Model switch; Sogeti blijft partner

. . . . Internal service External service
« Service-integratie is een kerncompetentie en wint aan belang integrator integrator

 Amsterdam is een complexe organisatie; organisatiekennis is key

Service’ ategration &
Man~ sement (SIAM)

« Amsterdam wordt alleen verantwoordelijk Models

* Kennisopbouw binnen het MSI-team is geslaagd

« Sogeti heeft een uitstekende dienst geleverd en blijft onze partner

voor tijdelijk ontbrekende capaciteit en capabilities Hybrid service Lead supplies as
integrator service integrator

De MSI heeft een flinke stap gemaakt naar volwassenheid




Nieuwe governance leveringsketens

We sturen te weinig vanuit de leveringsketens

« Elke partij in de leveringsketen stuurt op eigen doelen en belangen, er is beperkte
sturing vanuit het perspectief van de leveringsketen als geheel

50 H5P-DVO

Stuurvragen naar strategisch
syerleg of MT HSP, MT FB of

* Nieuwe opzet waarbij alle partijen in de keten elkaar periodiek ontmoeten.
Waar mogelijk samengevoegd met bestaande overleggen

« Opzet: scope en doel, deelnemers, inhoudelijke agenda, verwachte besluiten, I e
escalatielijnen

agenms
kerlening strptegisch
s

« 3 maandelijks integraal service managementoverleg inclusief netwerkborrel

* De noodzakelijke stuurinformatie is niet altijd beschikbaar en van voldoende kwaliteit

Scope van de vitwerking

Stuurvry
dienstve]
leverang

ners | HSP-DVO-partpets

[

* De voorbereiding en het onderhoud van de governance is niet te onderschatten

De bereidheid om de ketensturing te verbeteren is aanwezig maar ook dit moeten we leren




Digital Experience » Website of applicatie
| Basis ]

Tweede pilot waardeketenregie &R, z
Real User Monitoring Public Synthetic Monitoring
{Javascript tag) (Browser clickpath [ HTTP [ ping)
(] ©
Observability » IT-landschap
N
© #°
Waardeketenmanagement Observability OneAgents  OpenTelemetry
(host/pracess/natwark) (metrics, logs, and traces)
_ . o
« Een geleerde les van de eerste pilot is dat real time inzicht en daardoor o9 ° @
pro actief kunnen handelen om verstoringen te voorkomen gewenst is oo
H H ‘ . y ‘ App logfiles rivate Synthetic Monitorin
* Nieuwe pilots gestart voor processen ‘verstrekken reisdocument’ en ‘aanvragen (cokcvia KPN DSH) Browser aickosth HTTP | ping)

levensonderhoud’. Bestaande methode wordt aangevuld met
I T-monitoring/observability.

* Focus ligt op real user monitoring en synthetische monitoring. Aanvullingen
mogelijk

» Deliverable van de pilot is waardeketenregie incl monitoring als PDC-dienst
voor kritieke processen

v

Het concept slaat aan bij de business. Pilot wordt Q3 geévalueerd. .

RMWKlantenser
ice




Team voor technische ondersteuning onder MSI

Als alle IT in kavels is uitbesteed, zijn integratievraagstukken soms
lastig oplosbaar

* Eris een team gevormd met technisch specialisten en de strategische parters
dat kennis heeft en behoudt van de integrale IT-infrastructuur

« Deze kennis wordt ingezet bij migraties, het oplossen van technische knelpunten
waarbij meerdere partijen betrokken zijn en het sturen op de realisatie van
technische doelarchitecturen

« Het team fungeert als vraagbaak. Opgebouwde kennis wordt beschikbaar gesteld in| |
de vorm van ‘ways of work’ Y

* De verantwoordelijkheid voor dit team is op 1 januari 2025 ondergebracht bij MSI




Nieuwe doelarchitectuur business-2-businesskoppelingen

r.ﬁ
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Enterprise Hub — Generieke ITSM laag

Generiek, uniform en gestandaardiseerd koppelen

TOPdesk TOPdesk Queueing KPN

« E-hub als centrale koppeling tiac LA i
e ey . . :gigﬁng Accent.ure Accenture

« Continuiteit applicatieketens borgen mapping

. . Eer Sogeti

« Afhankelijkheid Topdesk verlagen engine mapping

. . - Notify . :

* Gestandaardiseerd en uniform Y f;‘;:':;:; Frdons
* Sneller koppelingen kunnen realiseren Translate PartnerX Partner X

engine mapping

-Mapping Partner ... Partner ...

execution N
mapping

E-hub is geimplementeerd en voor security incident
management in gebruik genomen. Nu worden overige koppelingen overgenomen en koppeling met Pink
Roccade gerealiseerd.




X

x Lessons learned

X

Scope SIAM behoeft onderhoud

SIAM is nog niet volledig

Klanttevredenheid is
onderbelicht
Ketensturing nog onvoldoende

Er zijn veel integratievraagstukken Maar: het zal ook nooit af zijn

Onduidelijkheden regiemodel
‘Afvoerputje’ kan dreigen

SIAM
Amsterdam

Waan van de dag is dominant:
Houd je visie vast

Realisatie van de randvoorwaarden

Veel andere prioriteiten (ook bij het
voor SIAM niet onderschatten

MT)
Escalaties leiden af
Succes bereik je met kleine stappen

Zeer groot stakeholdersveld
Complexe dossiers
Veel afhankelijkheden

Implementatie van processen en

samenwerkingsafspraken is kernactiviteit
MSI is verander- en verbetermotor
Operationele regie is het lastigste

onderwerp

40






SIAM Community NL
Sl in de praktijk bij min. BZ.

11 juni 2025

‘ Capgemini
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Voorstellen

Jan van der Vlist

Stuart Baird Sylve Nordhausen

Service Integratie Manager & Projectleider Aanbesteding
Product Owner Sl Applicatiediensten

Senior Service Management
Consultant, Capgemini

Scrum Master BZ SI-Team




SIAM bij Ministerie van Buitenlandse Zaken

1. Introductie Ministerie van Buitenlandse Zaken

2. Informatievoorziening bij BZ

3. Aanbesteding en keuzes die in de uitvraag gemaakt zijn
4. SIAM bij BZ in de praktijk

5. Lessons learned
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Ministerie van Buitenlandse Zaken (BZ) : ’.
LikhJd
Opgericht in 1798

Wereldwijd ongeveer 150 ambassades, consulaten en andere
vertegenwoordigingen

2 ministers
6.500 medewerkers, waarvan ruim 2.000 lokaal in dienst in de landen
waar Nederland te gast is

50-50 verdeling tussen Den Haag en de posten

PV’s aan de VN, NAVO, EU en andere internationale instanties vallen ook
onder BZ




,&_ Ministerie van Bultenlandse Zzken

EE
§

Het ministerie van Buitenlandse Zaken.

(=N Warschau Permanesita Andaravartagewoond|glngan
5 e [ Ko () Ptz wanen n"-e-'wﬂm 1] ey
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Wat doet het Ministerie?

* Nederland vertegenwoordigen in het buitenland

 Door de inzet van diplomatie werken aan stabiliteit elders die bijdraagt
aan veiligheid in Nederland

« BZis er voor alle Nederlanders die in het buitenland wonen, werken
of reizen en advies of hulp nodig hebben

» Kansen creéren en deuren openen voor het Nederlandse
bedrijfsleven

* Internationale afspraken maken over wereldwijde uitdagingen.
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Informatievoorziening bij BZ

« Directie Informatievoorziening en Digitale Innovatie (IDI)
* i-intensieve Directies met eigen IV
* IV moet voldoen aan strenge informatiebeveiligingsrichtlijnen

« Om en nabij 10 “grote” externe leveranciers
* Grootste is de Shared Service Center ICT van de Rijksoverheid

« BZ heeft geen centrale Service Desk voor alle IV

« Geen IT Service Management processen of procesmanagement capability

rﬁﬂ
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Aanbesteding, en keuzes die in de uitvraag gemaakt zijn ;
L

* BZis voor haar dagelijkse werk sterk afhankelijk van goede ICT functionaliteit en de activiteiten om die functionaliteit
kwalitatief op orde te houden.

* BZ werkt hiertoe samen met marktpartijen. Ook wordt gebruik gemaakt van generieke voorzieningen zoals
bijvoorbeeld de geintegreerde werkplek (laptop met werkomgeving) van SSC-ICT.

* In 2020 was het, volgend op een nieuwe ICT sourcingstrategie voor BZ, aan de orde om onder meer applicatie-
ontwikkeling, -beheer, platformbeheer (BZ Azure Cloud beheer) aan te besteden.

* BZ ging daarbij uit van een nieuwe visie die ICT nadrukkelijk(er) verbindt met de vele BZ medewerkers wereldwijd die
hiervan gebruik maken:

[...dat elke medewerker in staat wordt gesteld overal ter wereld daadwerkelijk plaats-, apparaat- en
tiidonafhankelijk (24/7) te kunnen werken zodanig dat het zijn verwachting overtreft en hij/zij daarvan
gelukkig wordt, ofwel: “IT that makes staff happy.’]
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Aanbesteding, en keuzes die in de uitvraag gemaakt zijn w
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Een van de doelstellingen van de aanbesteding(en) was het uit de wereld helpen van een bestaand probleem, toen als

volgt omschreven:

* Issues in de ICT dienstverlening moeten vaak ketenbreed worden bekeken, omdat immers veelal sprake is van een
end-to-end dienst waaraan meerdere partijen een bijdrage leveren.

* Hierbij ontstonden vaak discussies over ‘wie het fout doet’, wat leidt tot tijdverlies, onevenredige en ongewenste
inspanning van BZ (directie IDI) als scheidsrechter.

De doelstelling die op basis hiervan is meegenomen, was tweeledig: namelijk (door middel van SIAM):
* Enerzijds wij-zij discussies over ‘waar in de keten gaat het mis’ terug te brengen
* Anderzijds sneller kunnen zien dat er een verstoring (dreigt) op te treden in een belangrijke business keten

En daarmee te zorgen dat de gebruiker de business keten ervaart als een soepel werkend geheel.

Hierbij hebben we een ‘vijfde Inrichtingsvorm’ bedacht op basis van de SIAM theorie:

* Een hybride team: bestaande uit eigen BZ SI managers en een PO, en leden vanuit de senior leverancier (Capgemini).
Capgemini: proces, werkwijze en tooling; BZ: inhoudelijke kennis, stakeholdermgt en prioriteitstelling.
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Aanbesteding, en keuzes die in de uitvraag gemaakt zijn

Hierbij is er voor gekozen SIAM aan te besteden als onderdeel van ‘perceel 3", het perceel waarin onder andere het beheer
van de BZ Azure Cloud valt. Dit omdat veel applicaties naar de cloud gebracht zijn en worden, en het organiseren van
overzicht op de keten daarmee een logische plek krijgt.

Ook is overwogen SIAM bij de werkplekleverancier onder te brengen, maar BZ deelt deze met veel andere overheidspartijen
waardoor maatwerk SIAM dienstverlening lastig(er) te realiseren bleek.

Business drivers (voor verandering):

* Externe providers wijzen naar elkaar bij issues in de keten; Doel: Samenwerken met Service
Providers en lev.sturing optimaliseren

* BZ kan alleen reactief ingrijpen, als de meldingen (incidents) al binnenkomen; Doel: Introductie nieuwe ketensturing
en —monitoring t.b.v. effectief ingrijpen

* Onvoldoende zicht op de end-to-end dienstverlening (keten, samenhang); Doel: Introductie nieuwe ketensturing
en —monitoring t.b.v overzicht en inzicht

* Onevenredig grote inspanning door BZ om uit te zoeken wat er (nu weer)
mis is. Doel: Versnellen innovatie en instellen
goed samenwerkend S| Team, issues direct
kunnen adresseren en voorkomen




SIAM bij BZ in de praktijk
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Capgemini SIAM Consultants en BZ Service Integratie Managers (SIM) werken samen in 1
geintegreerd team

Combinatie van expertise uit de markt (Capgemini) gecombineerd met kennis van de BZ organisatie (BZ SIM).

Geen onderscheid in werkzaamheden. ledereen kan alles.
Veel aandacht besteed aan de interne samenwerking en groei als team
Wij stralen uit dat wij samen 1 BZ Sl-team vormen

Sl-team werkt aan RUN activiteiten en "Onboarding" in het SIAM ecosysteem van nieuwe diensten en
dienstverleners

Scrum werkwijze met sprints van 3 weken voor onboarding en planning
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SIAM bij BZ in de praktijk

=
i
L

BZ Sl Principes zijn leidend:

Dienstverleners leveren de met BZ overeengekomen dienstverlening, werken samen met andere
Dienstverleners binnen de keten(s) en met Sl aan verbetervoorstellen.

Het Sl-Team richt zich op ketens als geheel maar neemt geen operationele, uitvoerende activiteiten en/of
verantwoordelijkheden over van Dienstverleners binnen die ketens.

BZ is en blijft verantwoordelijk voor de contractuele relatie met de Dienstverleners

Van Dienstverleners wordt verwacht dat zij meewerken aan het optimaliseren van de dienstverlening van de
keten door optimaal en proactief samen te werken met andere spelers in het SI-Ecosysteem.
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SIAM bij BZ in de praktijk
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Waartoe leiden de gemaakte keuzes en de BZ Sl Principes in de praktijk:

Van Dienstverleners wordt verwacht dat zij (pro)actief samenwerken met andere ketenpartners
In de “happy flow” is S| hooguit Informed

Sl focust zich op:

Vangnet voor als zaken niet goed lopen in de samenwerking tussen Dienstverleners: ketenissue, escalatie
vanuit Dienstverlener (“unhappy flow”)

* Tactisch regie voeren over ketens en het Sl ecosysteem ter optimalisering van de dienstverlening
Enkele zaken die buiten scope van Sl staan:

e Sturen op SLA van Dienstverleners: Service Level Management is een retained capability.
* Keten of dienst die end-to-end door 1 Dienstverlener wordt geleverd

Procesmanagement: de processen van een Dienstverlener zijn leidend voor diens eigen diensten en de
aansluiting bij BZ

S| heeft wel een aantal aansluitvoorwaarden op generieke processen gedefinieerd (bv. Adviserend change board)

L.J




SIAM bij BZ in de praktijk

1. Dagelijkse operatie Leverancier
(kavel) i S
2. Oplossen binnen | £y
leverancier(s)/kavel(s) 1 802
LS &
4]
| E o=
3. SI probleemmelding i 32
leveranciers/kavels (via SI) SI coord. BZ Service Integratie partner s 2
Hybride SI taakverdeling “technische oplosbaarheid”

4. Escalatie of
doorzetten naar elders Servicemgr BZ Contractmgr BZ
binnen BZ

L :

Contracteigenaar/opdrachtgever BZ

1. “Elke escalatie gaat op schrift”
2. “Alleen escaleren wat boven je macht gaat”

5. Tweede escalatie naar
eldersbinnen BZ

Sl voorziet in instrumenten om in een multi-vendor sourcing omgeving (waarbij belangrijke business ketens samengesteld
Zijn uit diensten van meerdere leveranciers) grip te krijgen op de beheersing van de kwaliteit van deze ketens.
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S| Ketenmonitoring
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Voornoemde wordt ondersteund door de S| Ketenmonitoring: functionele monitoring van ketens

Integraal inzicht in de beschikbaarheid en performance van IT-diensten en componenten binnen een
keten

* Keten trendanalyses en rapportages
* (Gegevens voeden CSl-proces

Incidenten aangemaakt door Ketenmonitoring worden automatisch doorgezet naar een Dienstverlener
0.b.v. relevante Cl
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S| Ketenmonitoring
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Uitdagingen
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« S| ITSM tooling strategie
* |TSM tooling strategie van Sl is niet gedragen binnen IDI
* De Sl tool wordt beschouwd als een “leveranciers tool”
* (Geen Single Source of Truth voor gehele ketens belemmert integraal inzicht en overzicht

* In combinatie met het feit dat er geen centrale Service Desk is, zijn in sommige gevallen handmatige stappen
nodig om ketenincidenten in andere ITSM tools te registreren

» Afspraken maken met projecten
* Idealiter worden nieuwe ketens bij go-live direct opgenomen in Sl-Ecosysteem
* |In de praktijk bungelt de onboarding van de keten onderaan in de prioriteiten van een project.
* Zelfs concrete afspraken bieden geen zekerheid: prioriteiten veranderen nogal snel

L.J




Lessons learned:
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SIAM Discovery/ strategy + Plan and build:

« |ITSM tooling strategie eerder integraal afstemmen en plannen
« Meer aandacht voor Organizational change aspect van SIAM implementatie

« De organisatie, contracten en organisatie zijn nog ingesteld op “individuele applicaties”. In RUN en
Improve moeten we dit nu ombouwen naar ketens en keten breed organiseren.

* Hier had in de Strategy en Plan fase meer voorbereid kunnen worden.

« Bereid de klant organisatie voor op een "reis", niet een product implementatie

L.J




Lessons learned: faa)
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SIAM Implementatie fase

* Meer integrale aanpak in het meenemen van andere capabilities binnen BZ in de nieuwe werkwijze.
« Organisatie brede prioriteit / planning van het onboarden van ketens en leveranciers
« Meteen focussen op value chains, en niet op "applicaties"

« Duidelijkheid over Big bang v.s. gefaseerde invoering.




Lessons learned:
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SIAM RUN and Improve:

« De overstap naar Agile (Scrum) werkwijze voor onboarding van additionele ketens werkt goed.

* Geeft inzicht in onderhanden werk, en hoe dit bijdraagt aan de voortgang van het proces, regelmatig
terugkoppeling van en naar de business en stakeholders.

* maar kent ook uitdagingen: We zijn vaak afhankelijk van deelname van buiten de eigen team capaciteit, en dat
maakt plannen complex. Om dit beheersbaar te houden plannen we waar nodig 2 sprints vooruit om tijdig
afspraken te maken.
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Stelling / vraag .
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« Hoe zou het publiek zien dat er omgegaan kan worden met een situatie met meerdere ITSM tools

binnen de organisatie en bij leveranciers

* Hoe effectief kan SIAM zijn zonder SLM capabilities en proces management in het team op te nemen?




Public

Dank voor jullie feedback!

EVALUATIE
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SIAM Community ML

Evaluatieformulier seminar 11 juni 2025

Bedankt voor uw aanwezigheid!

\Wat wond u van het onderwerp van dit seminar?

ICiffer 1-10) ...

foelichiing
\Wat wond u van de bijdrage van Gemeente Amsterdam?
ICijfer [1-10] ......
toelichiing
\Wat wond u van de bijdrage van Ministerie van Buitenlandse Zaken?
ICijfer [1-10] ......
toelichiing
\Wat vond u wan de bereikbaarheid van de locatie?
ICijfer (1-10] ......
toelichting
\Wat wond u van de ontvangst?
ICijfer [1-10] ......
toelichiing
\Wat vond u wan de seminar ruimte?
ICijfer [1-10] ......
toelichting
Heeft u een ondenwerp of klantcase dat u graag wil presentersn op e=n volgend
seminar?
toelichting

IOnderwerp:

Naam en contactgegevens:




Thanks for your attention!
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