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Woensdag 25 maart
Utrecht - Conclusion



Programma

14:00 – 14:30 uur Inloop

14:30 – 14:45 uur Welkom en inleiding

14:45 – 15:45 uur Presentatie Ronald Israëls – Belang van een Process Framework

15:45 – 16:00 uur Korte pauze

16:00 – 17:00 uur Interactieve sessie

17:00 – 18:00 uur Netwerkborrel



Welkom en inleiding

• Drie fysieke events gepland in 2026:
• Vandaag bij Conclusion in Utrecht
• Woensdag 24 juni – Thema: SIAM en AI

• Locatie: Sopra Steria in Utrecht

• Vrijdag 30 oktober – Thema: Procurement en SIAM
• Locatie: NS in Utrecht
• Praktijkcase: NS

• Zoeken nieuwe bestuursleden

• SIAM BoK v3 – Bridge Examen SIAM v3
• Voor een volle certificering – over twee weken
• Emmanuelle Scheeren en Tommy Martens
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Presentatie Marc de Beer
Conclusion
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Marc de Beer
Conclusion
marc.de.beer@conclusion.nl



LAYOUT

AFBEELDING INVOEGEN
Wanneer nodig, verwijder de bestaande afbeelding 
d.m.v. de ‘Backspace toets. Selecteer vervolgens 
het invoegkader van de afbeelding door op het lipje 
hiernaast te klikken. Ga naar de tab ‘Invoegen’, klik 
op ‘Afbeeldingen’, selecteer de gewenste 
afbeelding en klik op ‘Invoegen’.

AFBEELDING INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder de bestaande 
afbeelding d.m.v. de ‘Backspace toets’. 
Selecteer het afbeeldingskader, ga naar de tab 
‘Slidebuilder' en klik op de knop 'Afbeeldingen’

3 Klik met de rechter muisknop op de afbeelding 
en kies ‘Naar achtergrond’.

4 Om de afbeelding te schalen of bij te snijden, 
ga naar de tab ‘Hulpmiddelen voor 
afbeeldingen - Opmaak’ en klik op de knop 
‘Bijsnijden’. Schaal met de bolletjes de 
afbeelding en met de hoekjes het 
afbeeldingskader.

Naar voorgrond

Naar achtergrond

Afbeeldingen

2 Kies de gewenste categorie en afbeelding
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

Bijsnijden

MEER WETEN?
Ga naar de tab 'SLIDEBUILDER’ en klik
op de knop ‘INSPIRATIE' Inspiratie

Marc de Beer

TITEL SLIDE (AFBEELDING)

WELKOM 
SIAM COMMUNITY NL



LAYOUT

Ecosysteem met eigen expertbedrijven in business transformatie en IT-
services

TITEL SLIDE (WAVE)

CONCLUSION



LAYOUT
FACTS & FIGURES

INSERT/EDIT AN IMAGE

1 If necessary, delete the existing image
by using the ‘Backspace key’. Select the 
placeholder, go to the tab ‘Slidebuilder’ and 
click on the button ‘Images’.

3 Click with the right mouse button on the 
thumbnail display of the slide on the left side 
of the screen and choose ‘Reset slide’.

4 To scale or drag the image, go to the tab 
‘Picture Tools - Format’ and click on
the button ‘Crop’. Scale the image itself with
the spheres and scale the image frame with 
the brackets.

Layout

Reset slide

WANT TO KNOW MORE?
Go to the tab 'SLIDEBUILDER’ and click
on the button ‘INSPIRATION' Inspiration

Crop

2 Select the preferred category and image
and click on  ‘Insert’.

Insert

Images

INSERT/EDIT AN ICON

WANT TO KNOW MORE?
Go to the tab 'SLIDEBUILDER’ and click
on the button ‘INSPIRATION'

1 If necessary, delete the existing icon
by using the ‘Backspace key’. Go to
the tab ‘Slidebuilder’ and click
on the button ‘Icons’.

2 Select the preferred category and icon
and click on  ‘Insert’.

Insert

3 Drag the icon to the preferred position on the 
slide. To give the icon a different colour, go to 
the tab ‘Drawing Tools’ - ‘Format’ and click on 
‘Shape Fill’.

Inspiration

Icons

Shape Fill

4 Choose one of the theme colors
of the set colorpallet.

Colours

Shape Fill

INSERT AN IMAGE

Select the frame of the image by clicking on the tag 
alongside this instruction. If necessary, delete 
the existing image by using the ‘Backspace key’. 
Go to the tab ‘Slidebuilder’, click on ‘Images’, 
select the preferred image and click on ‘Insert’.
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4500+
Collega’s

20+
Locaties

30+
Bedrijven

€ 655 MLN
Omzet 2024

1000+
Klanten

FEITEN & CIJFERS
Conclusion



■ Energie & Utilities
■ Financiële dienstverlening
■ Industrie
■ Overheid, onderwijs & 

openbare veiligheid
■ Reizigersvervoer
■ Retail, food & agri
■ Zakelijke dienstverlening
■ Zorg

MARKTEN THEMA’S
Sustainable IT

Emerging Technologies

Cyber Security

BUSINESS 
CONSULTANCY

DATA & AI

EXPERIENCE, 
DEVELOPMENT & 
SOFTWARE

CLOUD & MISSION 
CRITICAL

ENTERPRISE 
APPLICATIONS

Conclusion
MARKTEN, DOMEINEN EN THEMA’S

Verantwoorde vooruitgang met AI



LAYOUT

BUSINESS
CONSULTANCY

DATA & AI

ENTERPRISE
APPLICATIONS

CLOUD -
MISSION CRITICAL

Onze
EXPERT BEDRIJVEN PER DOMEIN

EXPERIENCE, 
DEVELOPMENT & 
SOFTWARE



LAYOUT
TITELSLIDE (CYAAN)

CONCLUSION 
MISSION CRITICAL



LAYOUT

7

Jouw IT

Always on.
24/7 bedrijfscontinuïteit van jouw kritieke IT-processen



LAYOUT
FACTS & FIGURES

AFBEELDING INVOEGEN
Wanneer nodig, verwijder de bestaande afbeelding 
d.m.v. de ‘Backspace toets. Selecteer vervolgens 
het invoegkader van de afbeelding door op het lipje 
hiernaast te klikken. Ga naar de tab ‘Invoegen’, klik 
op ‘Afbeeldingen’, selecteer de gewenste 
afbeelding en klik op ‘Invoegen’.

ICOON INVOEGEN/OPMAKEN

MEER WETEN?
Ga naar de tab 'SLIDEBUILDER’ en klik
op de knop ‘INSPIRATIE'

1 Wanneer nodig, verwijder het bestaande
icoon d.m.v. de ‘Backspace toets’.
Ga naar de tab ‘Slidebuilder' en klik op
de knop ‘Iconen’.

2 Kies de gewenste categorie en het icoon
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Sleep het icoon op de gewenste positie op de 
slide. Om het icoon een andere kleur te geven, 
ga naar de tab ‘Hulpmiddelen voor tekenen’ -
‘Opmaak’ en klik op ‘Vormopvulling’.

Inspiratie

Iconen

Vormopvulling

4 Kies één van de themakleuren uit het 
ingestelde kleurenpallet.

Themakleuren

Vormopvulling

AFBEELDING INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder de bestaande 
afbeelding d.m.v. de ‘Backspace toets’. 
Selecteer het afbeeldingskader, ga naar de tab 
‘Slidebuilder' en klik op de knop 'Afbeeldingen’

3 Klik met de rechter muisknop op de afbeelding 
en kies ‘Naar achtergrond’.

4 Om de afbeelding te schalen of bij te snijden, 
ga naar de tab ‘Hulpmiddelen voor 
afbeeldingen - Opmaak’ en klik op de knop 
‘Bijsnijden’. Schaal met de bolletjes de 
afbeelding en met de hoekjes het 
afbeeldingskader.

Naar voorgrond

Naar achtergrond

Afbeeldingen

2 Kies de gewenste categorie en afbeelding
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

Bijsnijden

MEER WETEN?
Ga naar de tab 'SLIDEBUILDER’ en klik
op de knop ‘INSPIRATIE' Inspiratie
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250+
Mission Critical experts

24/7
Eyes on screen 

2 Operations Centers 
in NL

NL
Kantoren in 
Utrecht & Amsterdam

AUDIT READY
Secure & Compliant met 

alle certificeringen voor 
Vitale Infra NL

15+
Outsourcing klanten in 
de vitale infrastructuur

100%
Uptime

CERTIFICERINGEN
Feiten en

ISO 27001 ISO 27017

SOC II ISO 22301

ISO 20000

ISO 14001ISO 9001

ISAE3402-2



LAYOUT
TEXTBOX 9X

LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ▪ Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

▪ Sub-bullet 

3 ▪ Sub-bullet #2

4 ▪ Sub-bullet #3

5 Tekst

6

Subkop7

A. Alfabetische bullet8

1. Numerieke bullet9

TITEL

MEER WETEN?
Ga naar de tab 'SLIDEBUILDER’ en klik
op de knop ‘INSPIRATIE'

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen

Inspiratie
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TEAMS-AS-A-SERVICE

We ondersteunen jullie teams met 
gespecialiseerde SRE-, Platform- en 
Compliance expertise op veilig, snel 
en volgens mission critical 
standaarden te kunnen werken.

MANAGED SERVICES

We leveren volledig, 24/7 beheerde 
mission critical dienstverlening. Voor 
een gegarandeerd voorspelbare en 
altijd beschikbare fundering voor je 
kritieke IT.

LEVERINGSMODELLEN
Onze verschillende

CONSULTANCY & 
ADVISORY

We helpen richting te bepalen met 
strategisch advies, architectuur, 
security assessments en 
AI/Automation kansen. Voor 
toekomstvaste keuzes en versnelling.

ADVISEREN SAMENWERKEN REGIE

Always Aligned
Always Supported Always On



LAYOUT
ONZE MARKTEN

AFBEELDING INVOEGEN/OPMAKEN

MEER WETEN?
Ga naar de tab 'SLIDEBUILDER’ en klik
op de knop ‘INSPIRATIE'

1 Wanneer nodig, verwijder de bestaande 
afbeelding d.m.v. de ‘Backspace toets’. 
Selecteer het afbeeldingskader, ga naar de tab 
‘Slidebuilder' en klik op de knop 'Afbeeldingen’.

2 Kies de gewenste categorie en afbeelding
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Om de afbeelding te schalen of bij te snijden, 
ga naar de tab ‘Hulpmiddelen voor 
afbeeldingen - Opmaak’ en klik op de knop 
‘Bijsnijden’. Schaal met de bolletjes de 
afbeelding en met de hoekjes het 
afbeeldingskader.

Bijsnijden

Inspiratie

Afbeeldingen

MEER WETEN?
Ga naar de tab 'SLIDEBUILDER’ en klik
op de knop ‘INSPIRATIE'

LOGO INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder het bestaande logo 
d.m.v. de ‘Backspace toets’. Klik op het 
pictogram om een nieuw logo in te voegen
(zie onderstaand voorbeeld).

2 Selecteer het gewenste logo
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Om het logo te schalen of bij te snijden, ga 
naar de tab ‘Hulpmiddelen voor afbeeldingen 
- Opmaak’ en klik op de knop ‘Bijsnijden’. 
Schaal met de bolletjes het logo en met de 
hoekjes het logokader.

Bijsnijden

4 Om er voor te zorgen dat het logo in zijn 
originele verhouding staat, ga naar de tab 
‘Hulpmiddelen voor afbeeldingen’ – ‘Opmaak’
en klik op het pijltje onder de knop ‘Bijsnijden’. 
Kies ‘Aanpassen’.

Opvullen

Aanpassen

Inspiratie
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SECTOREN
Dit doen wij voor verschillende

REIZIGERS-
VERVOER

ENERGIE & 
UTILITEIT

OVERHEID LOGISTIEK & 
RETAIL



LAYOUT
LOGO’S 30X

MEER WETEN?
Ga naar de tab 'SLIDEBUILDER’ en klik
op de knop ‘INSPIRATIE'

LOGO INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder het bestaande logo 
d.m.v. de ‘Backspace toets’. Klik op het 
pictogram om een nieuw logo in te voegen
(zie onderstaand voorbeeld).

2 Selecteer het gewenste logo
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Om het logo te schalen of bij te snijden, ga 
naar de tab ‘Hulpmiddelen voor afbeeldingen 
- Opmaak’ en klik op de knop ‘Bijsnijden’. 
Schaal met de bolletjes het logo en met de 
hoekjes het logokader.

Bijsnijden

4 Om er voor te zorgen dat het logo in zijn 
originele verhouding staat, ga naar de tab 
‘Hulpmiddelen voor afbeeldingen’ – ‘Opmaak’
en klik op het pijltje onder de knop ‘Bijsnijden’. 
Kies ‘Aanpassen’.

Opvullen

Aanpassen

Inspiratie
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SAMENWERKEN
Met wie we trots



LAYOUT
ALLEEN TITEL (WIT MET WAVE LIGHT)

PROPOSITIES
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Onze

Always in Control
Service Integration & Management

Always on Cloud
Cloud Services

Always Available. Always 
Improving.
Application Management Services

Always Aware
Observability Services

Always Reliable
IT for Operational Technology

Always Secure
Security Services



LAYOUT

INSERT/EDIT AN IMAGE

1 If necessary, delete the existing image
by using the ‘Backspace key’. Select the 
placeholder, go to the tab ‘Slidebuilder’ and 
click on the button ‘Images’.

3 Click with the right mouse button on the 
thumbnail display of the slide on the left side 
of the screen and choose ‘Reset slide’.

4 To scale or drag the image, go to the tab 
‘Picture Tools - Format’ and click on
the button ‘Crop’. Scale the image itself with
the spheres and scale the image frame with 
the brackets.

Layout

Reset slide

WANT TO KNOW MORE?
Go to the tab 'SLIDEBUILDER’ and click
on the button ‘INSPIRATION' Inspiration

Crop

2 Select the preferred category and image
and click on  ‘Insert’.

Insert

Images

INSERT AN IMAGE

Select the frame of the image by clicking on the tag 
alongside this instruction. If necessary, delete 
the existing image by using the ‘Backspace key’. 
Go to the tab ‘Slidebuilder’, click on ‘Images’, 
select the preferred image and click on ‘Insert’.
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ALWAYS IN CONTROL

Service Integration & Management

• Toenemende afhankelijkheid van 
meerdere leveranciers 

• Niet aansluitende SLA’s en 
complexiteit in ketenbrede
wijzigingen

• Onduidelijkheid bij verstoringen 
door versnipperde 
verantwoordelijkheden

• Geen integraal inzicht in 
performance, security en risico’s 

• Gebrek aan regie over kosten, 
kwaliteit en doorlooptijden

• Inconsisentie en 
onvoorspelbaarheid in 
dienstverlening

• Compliance, audits en governance 
worden steeds complexer

UITDAGINGEN

OPERATIONELE 
SERVICE 
INTEGRATIE

24/7 OC  
EYES ON SCREEN

3RD PARTY 
MANAGEMENT

KETENREGIE & 
KETEN-
MANAGEMENT

Over alle 
IT-dienstverleners 
en platformen

Voor incidenten, 
changes, security 
en performance Over de hele keten

Bij wijzigingen en 
verstoringen

DIENSTEN

GRIP OP JE KETEN

Integrale rapportages over 
beschikbaarheid, security, 
kosten en compliance

Standaardisatie processen. 
ITIL/DevOps voor 
voorspelbare dienstverlening

Proactieve monitoring 
en continue 
kwaliteitsverbetering

OPLOSSING

DIENSTEN



LAYOUT

INSERT/EDIT AN IMAGE

1 If necessary, delete the existing image
by using the ‘Backspace key’. Select the 
placeholder, go to the tab ‘Slidebuilder’ and 
click on the button ‘Images’.

3 Click with the right mouse button on the 
thumbnail display of the slide on the left side 
of the screen and choose ‘Reset slide’.

4 To scale or drag the image, go to the tab 
‘Picture Tools - Format’ and click on
the button ‘Crop’. Scale the image itself with
the spheres and scale the image frame with 
the brackets.

Layout

Reset slide

WANT TO KNOW MORE?
Go to the tab 'SLIDEBUILDER’ and click
on the button ‘INSPIRATION' Inspiration

Crop

2 Select the preferred category and image
and click on  ‘Insert’.

Insert

Images

INSERT AN IMAGE

Select the frame of the image by clicking on the tag 
alongside this instruction. If necessary, delete 
the existing image by using the ‘Backspace key’. 
Go to the tab ‘Slidebuilder’, click on ‘Images’, 
select the preferred image and click on ‘Insert’.
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GOVERNANCE & SERVICE MANAGEMENT

MISSION CRITICAL BOUWBLOKKEN
Onze

CLOUD SERVICES

Edge PublicPrivate

CONNECTIVITY & BORDER SECURITY

PLATFORMS

VM & 
Containerplatform IntegrationData & AI

APPLICATION SERVICES

SRE Support Technical Application 
ManagementDevOps Tooling

SECURITY

Service Integration & Management

24/7 Operations Center (eyes on screen)

Endpoint & 
Netwerk

SOC/SIEM

CUSTOMER

CONSULTANCY & 
ADVISORY

SUPPORT

MANAGED 
SERVICES

Security Support

Vulnerability & 
Compliance

LEVERINGSMODELLEN

DEVELOPERS USERS BUSINESS

OBSERVABILITY 
& AUTOMATION

Observability

FinOps & 
Sustainability

Automation

Logging



LAYOUT

www.conclusion.nl

Logo 



Programma

14:00 – 14:30 uur Inloop

14:30 – 14:45 uur Welkom en inleiding

14:45 – 15:45 uur Presentatie Ronald Israëls – Belang van een Process Framework

15:45 – 16:00 uur Korte pauze
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Presentatie Ronald Israëls
Het belang van een Process Framework
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Ronald Israëls
IDiGo
M: +31 (0)6 3101 3869
ronald.israels@idigo.eu



Ronald Israels
SIAM Community 
25 maart 2026

SIAM en Processen



Alleen kopiëren met bronvermelding

Wat gaan we doen

Processen vormen de ruggengraat van elke succesvolle SIAM-implementatie. Maar hoe 
zorg je voor een solide basis? 

1. Het belang van een process framework als fundament voor je SIAM-ecosysteem.
2. Een blik op de nieuwe Compendium Process Guide: wat is er veranderd ten 

opzichte van de vorige versie?
3. De link met IT4IT: wat zijn de overeenkomsten, de verschillen en hoe kunnen SIAM 

en IT4IT elkaar versterken?
4. Praktijkvoorbeelden: concrete inzichten uit de toepassing van SIAM bij 

verschillende klantorganisaties.



Alleen kopiëren met bronvermelding

1.1 Het belang van een process framework als fundament voor je SIAM-
ecosysteem



Alleen kopiëren met bronvermelding

1.2 Een andere kijk op het belang van processen

Resultaat

Vakmansschap

Proces

Welzijn

Winst & 
groei

Efficiëntie 
& 

effectiviteit

Mens & 
milieu

Techniek & 
product

Geld & 
macht

Bureau-
cratie

Techno-
cratie

Over-
zorgzaam

Klant / 
gebruiker



Alleen kopiëren met bronvermelding

2.1 Wat is er gewijzigd in het proces compendium (SIAM V3)?

• Groepering van processen op hoog niveau als Strategisch, Tactisch, Operationeel 
• kan organisaties helpen bij beslissen welke processen ze intern willen behouden en welke kunnen 

worden uitbesteed aan een externe systeemintegrator

• Risicomanagement toegevoegd als extra proces (v.w. belang)
• De structuur van het document is herzien om richtlijnen te geven over processen versus 

werkwijzen.
• Elke processectie begint met een beschrijving van de procesdoelstellingen, de scope en de belangrijkste 

activiteiten.
• Beschrijving van de belangrijkste rollen in elk proces

• Gedetailleerde voorbeelden van raakpunten tussen processen (voor verbeterde interoperabiliteit 
en traceerbaarheid tussen processen)

• Verbeterde input/output en meetwaarden voor elk proces.

Bron: Deepti Dewgun, Lead Author, SIAM Processes V3 



Alleen kopiëren met bronvermelding

2.2 Wat zit er nu in het proces compendium: structuur?

• Process purpose and objective
• Process scope

• Process activities
• SIAM Considerations
• Examples of roles
• Examples of touchpoints (met andere processen)
• Examples of inputs & outputs
• Example metrics

• SIAM process forum  

Wat kan je nog meer vastleggen?
• Process owner
• Process policies
• Key controls
• Competencies

• Tooling
• Improvements required
• …



Alleen kopiëren met bronvermelding

2.2 Wat zit er nu in het proces compendium: processen?

Strategisch
• Portfolio management

• Business relationship management
• Financial management
• Contract management
• Risk management
• Information security management
Tactisch

• Service level management
• Continual service improvement
• Knowledge management

• Supplier management
• Toolset and information management

Tactisch ( vervolg)
• Audit and control

• Project management
• Change and release management
Operationeel

• Incident management
• Problem management
• Monitoring and event management

• Request management
• Configuration management
• Asset management



Alleen kopiëren met bronvermelding

3. De link met IT4IT

• Wat zijn de 
overeenkomsten, de 
verschillen 

• Hoe kunnen SIAM en IT4IT 
elkaar versterken?



Alleen kopiëren met bronvermelding

3.1 IT4IT (overview)



Alleen kopiëren met bronvermelding

3.2 IT4IT (detail)



Alleen kopiëren met bronvermelding

3.3 Verschillen, overeenkomsten en onderlinge  versterking



Alleen kopiëren met bronvermelding

4. Praktijkvoorbeelden

Concrete inzichten uit de 
toepassing van SIAM bij 
verschillende 
klantorganisaties.



Alleen kopiëren met bronvermelding

4.1 Processen bij de doorsnee ICT-afdeling (1997 – 2026)

Service Level

Incident / 
Request

Problem

Change

Config



Alleen kopiëren met bronvermelding

4.2 Quint/Eraneos: Demand and Supply Governance Framework (2008)

External
service

provider

External
service

provider

Internal
service

provider

Governance & Management

External
service

provider

Business
unit

Business
unit

Business
unit

Business
unit

Business

D
em

an
d 

in
te

gr
at

io
n

S
up

pl
y 

in
te

gr
at

io
n

Business plan

Demand

Provider

Technology
innovation

Business 
program

Information

Business
requirements

Change request

Test

Detailed design

Development

Test

Service
improvement

Service delivery

Implementation

Implementation

Functionality

Service need

Strategy & Control

Supply

Projects

Policies

Changes

Standard
services

Finance Architecture Risk, Security
& Compliance

Planning

Business case

Requirements and
solution approach

Impact

Release

Customer
service catalog

Service request

Service costs

Contract

Project assurance

Change 
management

Acceptance

Provider
service catalog

Service 
management

Service
performance

Project and 
service portfolios

Sourcing & 
Procurement



Alleen kopiëren met bronvermelding

4.2.1 Uitwerking van DSGF bij Van Lanschot (2008)



Alleen kopiëren met bronvermelding

4.2.2 Uitwerking processen van DSGF bij Van Lanschot (2008)
Afhandelen incidenten en problemen

Afhandelen grote wijzigingenAfhandelen kleine wijzigingen

Project Board

Business
Klant

Overall Project
Manager

Supplier
Change
Manager

Business
Consultant Supplier

Project Management
Office

Een Business medewerker
heeft een idee voor verandering
van de informatievoorziening en
meldt dit bij Functioneel Beheer

De ideeën worden verzameld,
geanalyseerd en gebundeld

door de functioneel beheerders

Business Change
Management

Op basis van het jaarplan
bepaalt de Project Board welke

changes in welke volgorde
uitgevoerd mogen worden

Procurement

De Business Consultant
begeleidt het proces van het

opstellen van de requirements
tot en met de contractering voor

realisatie van de change

Het Project Management Office
registreert de voortgang van het

traject van de Business
Consultant

Project Portfolio
Management

Project Board

Functional
Management

Functional
Management

De Functioneel
Beheerder levert

inhoudelijke
inbreng en
accordeert

requirements en
functioneel
ontwerpen

 Op basis van adviezen van de
business consultant, de

architect en de
informatiemanager geeft de
projectboard goedkeuring tot
het inkopen van de volgende

fase

De leverancier maakt
kostenramingen,

impactanalyses en functioneel
ontwerpen

Procurement

In overleg met Corporate Procurement worden de
diensten van de leverancier ingekocht en contractueel
vastgelegd. De systeemeigenaar (budgethouder) geeft

toestemming voor contractondertekening

Supplier Project
Manager

Business Project
Manager

B

De Overall Project Manager is verantwoordelijk voor de
uitvoering van het project tot en met de Service

Introduction (invoering in de organisatie). Bij projecten
met een grote Business Component is de Business
Project Manager de Overall Project Manager. In alle
andere gevallen is de Supplier Project Manager dit.

Project Delivery
Management

Project Management
Office

Project Board

Het Project Management Office
registreert de voortgang van alle

lopende projecten, bewaakt de totale
projectportfolio en bereidt overleggen
van de Project Board voor waarin de
projectvoortgang besproken wordt

De Project Board bespreekt de
voortgang van de individuele projecten

en neemt besluiten over de totale
projectportfolio

Service Level
Management

Financial
Management

Performance
Management

Financial
Management

De door de projectleider
gerapporteerde financiele

projectuitnutting wordt gebruikt
voor betaalbaar stellen van

facturen

Service Level
Management

Afspraken over service levels
van producten en diensten

worden gemaakt door Service
Level Management

Samenvattend overzicht processen ITM organisatie
Versie 1.2, 17 juni 2008

Change Management

De change manager
van de leverancier

coördineert de
uitvoering van de

standaard wijziging

PMO wordt door de
leverancier op de hoogte

gehouden van de
change kalender, bereidt

de bijeenkomsten van
de Change Advisory

Board voor en monitoort
de uitvoering van

changes

Change
Advisory

Board

De leverancier kan
vanuit onderhoud zelf

ook wijzigingen
indienen

Problem & Incident
Management

Supplier
 Problem Manager

Op basis van incidenten
worden onderliggende

problemen opgelost. De
problem manager van de
leverancier is hiervan de

coördinator. Er wordt
teruggerapporteerd

De Change Advisory
Board stelt de change
kalender vast, geeft
toestemming voor

implementatie van de
change en evalueert de

uitvoering

Functional
Management

De Functioneel
Beheerder plant en

coordineert de uitvoering
van de acceptatietesten
en rapporteert over de

uitkomsten

De performance van de
leverancier met betrekking tot
de doorgevoerde wijzigingen

wordt gerapporteerd aan
Service Level Management

Service Level
Management

Financial
Management

De door de
leverancier

gerapporteerde
kosten voor

uitvoering van
changes worden

gebruikt voor
betaalbaar stellen

van facturen

De klant heeft behoefte aan
bijvoorbeeld een extra werkplek.

Een dergelijke standaard wijziging
kan direct door een

geautoriseerde medewerker
ingediend worden

Supplier
Service Desk

Afhandelen standaard wijzigingen
Bij een storing op de

werkplek beldt de
medewerker de
Service Desk

Bij een functionele
vraag met betrekking
tot een applicatie belt

de medewerker de
functioneel beheerder

Supplier
Service DeskITM

Service Manager

De Service Desk registreert het
gemelde incident en

rapporteert over de voortgang

Functional
Management

De functioneel beheerder beoordeelt of de
vraag kan worden behandeld en belt, als dit

niet het geval is de Service Desk
De functioneel beheerder wordt ingeschakeld

als oplosgroep als dat nodig is voor het
oplossen van een incident

Service Control
Board

Supplier
Incident  Manager

De afhandeling van
incidenten wordt

gecoördineerd door de
incidentmanager van de

leverancier

Prioriteit 1 incident meldingen worden direct
door de incident manager van de leverancier
gerapporteerd aan de ITM incident manager
zodat deze meldingen direct bewaakt kunnen

worden. Hiernaast bewaakt de Service Manager
het oplossing van incidenten, analyseert trends

en bereidt de Service Control Board meeting
voor. De Service Manager is het escalatiekanaal

naar hogere escalatieniveaus

De performance van de
leverancier mbt de afhandeling

van incidenten wordt in de
Service Contol Board, onder

voorzitterschap van IBM,  met
de leveranciers besproken.

ITM
Security Manager

Security incidenten worden
direct opgepakt in

samenwerking met de ITM
security manager

Vanuit de Problem
Manager worden

wijzigingsverzoeken
ingediend.

Kleine wijzigingen
kunnen ingediend

worden door
Functioneel

Beheer

Kleine wijzigingen kunnen
ingediend worden door de Project

Board

Grote wijzigingen worden, via
PMO, ingediend bij de Project
Board. Een grote wijziging is
bijvoorbeeld de ontwikkeling
van een nieuw systeem voor

de afhandeling van een nieuw
kredietproduct

Supplier
Change
Manager

Financial
Management

Service Level
Management

Standaard wijzigingen worden door de Service Desk (bij
de leverancier IBM) in behandeling genomen. De Service
Desk controleert compleetheid van de aanvraag en of de

aanvrager bevoegd is. De aanvrager krijgt een
bevestiging.

De change manager van
de leverancier

coordineert de uitvoering
van de wijziging

De performance van de
leverancier met betrekking tot
de doorgevoerde wijzigingen

wordt gerapporteerd aan
Service Level Management

De kosten van de doorgevoerde wijzigingen
worden gerapporteerd naar Financial
Management. De door de leverancier

gerapporteerde kosten voor uitvoering van
de standaard wijzigingen worden gebruikt

voor betaalbaar stellen van facturen

Start hier

Terugkoppeling over
incidenten aan melder

De aanvrager wordt door de
Service Desk op de hoogte
gehouden van de status
(mogelijk geautomatiseerd)

GW16. Voortgang grote
wijzigingen wordt

gerapporteerd aan de
aanvrager

Voortgang kleine
wijzigingen wordt

gerapporteerd aan
aanvrager

Overall Project
Manager

Vanuit projecten
kunnen kleine

wijzigingen ingediend
worden

Kleine wijziging is bijvoorbeeld
een nieuwe rapportage of een

knop op een scherm

Functional
Management

De Functioneel Beheerder neemt deel aan het project
en heeft de volgende rollen:
 uitvoering van projectwerkzaamheden
 acceptatie van het eindproduct
 implementatie voorbereiding en ondersteuning
 evaluatie van het project

Project Management
Office

Project Management
Office

Project
responsible

Na goedkeuring door de
Project Board zet de project

verantwoordelijke het
Procurement proces in gang
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4.2.3 Detail uitwerking processen van DSGF bij Van Lanschot (2008)

Afhandelen incidenten en problemen

Afhandelen grote wijzigingenAfhandelen kleine wijzigingen

Project Board

Business
Klant

Overall Project
Manager

Supplier
Change
Manager

Business
Consultant Supplier

Project Management
Office

Een Business medewerker
heeft een idee voor verandering
van de informatievoorziening en
meldt dit bij Functioneel Beheer

De ideeën worden verzameld,
geanalyseerd en gebundeld

door de functioneel beheerders

Business Change
Management

Op basis van het jaarplan
bepaalt de Project Board welke

changes in welke volgorde
uitgevoerd mogen worden

Procurement

De Business Consultant
begeleidt het proces van het

opstellen van de requirements
tot en met de contractering voor

realisatie van de change

Het Project Management Office
registreert de voortgang van het

traject van de Business
Consultant

Project Portfolio
Management

Project Board

Functional
Management

Functional
Management

De Functioneel
Beheerder levert

inhoudelijke
inbreng en
accordeert

requirements en
functioneel
ontwerpen

 Op basis van adviezen van de
business consultant, de

architect en de
informatiemanager geeft de
projectboard goedkeuring tot
het inkopen van de volgende

fase

De leverancier maakt
kostenramingen,

impactanalyses en functioneel
ontwerpen

Procurement

In overleg met Corporate Procurement worden de
diensten van de leverancier ingekocht en contractueel
vastgelegd. De systeemeigenaar (budgethouder) geeft

toestemming voor contractondertekening

Supplier Project
Manager

Business Project
Manager

B

De Overall Project Manager is verantwoordelijk voor de
uitvoering van het project tot en met de Service

Introduction (invoering in de organisatie). Bij projecten
met een grote Business Component is de Business
Project Manager de Overall Project Manager. In alle
andere gevallen is de Supplier Project Manager dit.

Project Delivery
Management

Project Management
Office

Project Board

Het Project Management Office
registreert de voortgang van alle

lopende projecten, bewaakt de totale
projectportfolio en bereidt overleggen
van de Project Board voor waarin de
projectvoortgang besproken wordt

De Project Board bespreekt de
voortgang van de individuele projecten

en neemt besluiten over de totale
projectportfolio

Service Level
Management

Financial
Management

Performance
Management

Financial
Management

De door de projectleider
gerapporteerde financiele

projectuitnutting wordt gebruikt
voor betaalbaar stellen van

facturen

Service Level
Management

Afspraken over service levels
van producten en diensten

worden gemaakt door Service
Level Management

Samenvattend overzicht processen ITM organisatie
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De change manager
van de leverancier

coördineert de
uitvoering van de

standaard wijziging

PMO wordt door de
leverancier op de hoogte

gehouden van de
change kalender, bereidt

de bijeenkomsten van
de Change Advisory

Board voor en monitoort
de uitvoering van

changes

Change
Advisory

Board

De leverancier kan
vanuit onderhoud zelf

ook wijzigingen
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Problem & Incident
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Supplier
 Problem Manager

Op basis van incidenten
worden onderliggende

problemen opgelost. De
problem manager van de
leverancier is hiervan de

coördinator. Er wordt
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De Change Advisory
Board stelt de change
kalender vast, geeft
toestemming voor

implementatie van de
change en evalueert de
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Functional
Management

De Functioneel
Beheerder plant en

coordineert de uitvoering
van de acceptatietesten
en rapporteert over de

uitkomsten

De performance van de
leverancier met betrekking tot
de doorgevoerde wijzigingen

wordt gerapporteerd aan
Service Level Management

Service Level
Management

Financial
Management

De door de
leverancier

gerapporteerde
kosten voor

uitvoering van
changes worden

gebruikt voor
betaalbaar stellen

van facturen

De klant heeft behoefte aan
bijvoorbeeld een extra werkplek.

Een dergelijke standaard wijziging
kan direct door een

geautoriseerde medewerker
ingediend worden

Supplier
Service Desk

Afhandelen standaard wijzigingen
Bij een storing op de

werkplek beldt de
medewerker de
Service Desk

Bij een functionele
vraag met betrekking
tot een applicatie belt

de medewerker de
functioneel beheerder

Supplier
Service DeskITM

Service Manager

De Service Desk registreert het
gemelde incident en

rapporteert over de voortgang

Functional
Management

De functioneel beheerder beoordeelt of de
vraag kan worden behandeld en belt, als dit

niet het geval is de Service Desk
De functioneel beheerder wordt ingeschakeld

als oplosgroep als dat nodig is voor het
oplossen van een incident

Service Control
Board

Supplier
Incident  Manager

De afhandeling van
incidenten wordt

gecoördineerd door de
incidentmanager van de

leverancier

Prioriteit 1 incident meldingen worden direct
door de incident manager van de leverancier
gerapporteerd aan de ITM incident manager
zodat deze meldingen direct bewaakt kunnen

worden. Hiernaast bewaakt de Service Manager
het oplossing van incidenten, analyseert trends
en bereidt de Service Control Board meeting

voor. De Service Manager is het escalatiekanaal
naar hogere escalatieniveaus

De performance van de
leverancier mbt de afhandeling

van incidenten wordt in de
Service Contol Board, onder

voorzitterschap van IBM,  met
de leveranciers besproken.

ITM
Security Manager

Security incidenten worden
direct opgepakt in

samenwerking met de ITM
security manager

Vanuit de Problem
Manager worden

wijzigingsverzoeken
ingediend.

Kleine wijzigingen
kunnen ingediend

worden door
Functioneel

Beheer

Kleine wijzigingen kunnen
ingediend worden door de Project

Board

Grote wijzigingen worden, via
PMO, ingediend bij de Project
Board. Een grote wijziging is
bijvoorbeeld de ontwikkeling
van een nieuw systeem voor

de afhandeling van een nieuw
kredietproduct

Supplier
Change
Manager

Financial
Management

Service Level
Management

Standaard wijzigingen worden door de Service Desk (bij
de leverancier IBM) in behandeling genomen. De Service
Desk controleert compleetheid van de aanvraag en of de

aanvrager bevoegd is. De aanvrager krijgt een
bevestiging.

De change manager van
de leverancier

coordineert de uitvoering
van de wijziging
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leverancier met betrekking tot
de doorgevoerde wijzigingen

wordt gerapporteerd aan
Service Level Management

De kosten van de doorgevoerde wijzigingen
worden gerapporteerd naar Financial
Management. De door de leverancier

gerapporteerde kosten voor uitvoering van
de standaard wijzigingen worden gebruikt

voor betaalbaar stellen van facturen

Start hier

Terugkoppeling over
incidenten aan melder

De aanvrager wordt door de
Service Desk op de hoogte
gehouden van de status
(mogelijk geautomatiseerd)

GW16. Voortgang grote
wijzigingen wordt

gerapporteerd aan de
aanvrager

Voortgang kleine
wijzigingen wordt

gerapporteerd aan
aanvrager

Overall Project
Manager

Vanuit projecten
kunnen kleine

wijzigingen ingediend
worden

Kleine wijziging is bijvoorbeeld
een nieuwe rapportage of een

knop op een scherm

Functional
Management

De Functioneel Beheerder neemt deel aan het project
en heeft de volgende rollen:
 uitvoering van projectwerkzaamheden
 acceptatie van het eindproduct
 implementatie voorbereiding en ondersteuning
 evaluatie van het project

Project Management
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Project Management
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Na goedkeuring door de
Project Board zet de project
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Procurement proces in gang
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4.3 UK Government SIAM® Enterprise Model (2012)
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4.4.1 Overall procesmodel bij Telenor (2013)
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Business Partner/ 
Suppliers

Service Level 
Management

Business 
Relationship 
Management

Service 
Catalog 

Management

Design 
Coordination

Demand 
Management

Financial 
Management

Service 
Portfolio 

Management

Strategy 
Management 

for IT 
Services

Information 
Security 

Management

Availability 
Management

IT Service 
Continuity 

Management

Capacity 
Management

Supplier 
Management

Release & 
Deployment 

Management

Change 
Evaluation

Service 
Transition 
Planning & 

Support

Change 
Management

Service 
Validation & 

Testing

Service Asset 
& 

Configuration 
Management

Knowledge 
Management

Problem 
Management

Access 
Management

Request 
Fulfillment

Incident 
Management

Event 
Management

Continual Service Improvement process
Continual 

Service 
Improvement

Service 
Operation

Service 
Transition

Service 
Strategy

Service 
Design

Prioritization
Process 

(non-ITIL)

Now detailed from 
ITIL

Now detailed from 
Telenor standardNot yet detailed
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4.4.2 Uitwerking verantwoordelijkheden bij Telenor (2013)

20

Executive Sponsor

Process  Owner

Process Manager

Process Practitioners
Operational

Provides oversight for all Processes
Owns the business case

Accountable for process results

Responsible to manage a specific 
process

Performs  the day-to-day activities 
within the process 

Note:  Process Roles illustrated here do not equate to Jobs.  There is not always a 1 to 1 relationship between Roles 
and Jobs.

Operational Process 
Manager

Controls the day-to-day activities 
within the process 

Process Lead
Ensures consistent design and 
execution of the process across all 
areas of the organization. * 
Responsibility of Group Process Lead 

BU

Strategic

Tactical
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4.5 Quint/Eraneos: House of SIAM (2015)
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4.5.1 Quint/Eraneos: Overview of processes (2015)

Integration
area

Security

Project Request
Change Request

Incident
Service Request
Standard Change
Question

Plan SIAM

Build SIAM

Run SIAM

IT 
Strategy Architecture Sourcing Project

Portfolio
Service

Portfolio
Finance HR

Risk &
Compliance

Capacity Project Requirements Test Change/
Release

Service 
Catalog

Service 
Level

Vendor &
Contract

Design Build

CSI ProblemEvent Incident
Configuration 

& Assets Request Access Usage Continuity

Business Strategy IT 
Strategy Road Maps 
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4.6 Universele Service Management (USM) (2017)



4.7 Eraneos / Defensie: Process framework (2020)
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4.8 NS Referentie Target Operating Model (2023) 
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Recap: Het belang van een process framework als fundament voor je SIAM-
ecosysteem



Programma

14:00 – 14:30 uur Inloop

14:30 – 14:45 uur Welkom en inleiding

14:45 – 15:45 uur Presentatie Ronald Israëls – Belang van een Process Framework

15:45 – 16:00 uur Korte pauze

16:00 – 17:00 uur Interactieve sessie

17:00 – 18:00 uur Netwerkborrel



PAUZE
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15:45 – 16:00



Programma

14:00 – 14:30 uur Inloop

14:30 – 14:45 uur Welkom en inleiding

14:45 – 15:45 uur Presentatie Ronald Israëls – Belang van een Process Framework

15:45 – 16:00 uur Korte pauze

16:00 – 17:00 uur Interactieve sessie

17:00 – 18:00 uur Netwerkborrel



Interactieve sessie

HUIDIGE UITDAGINGEN MET PROCESSEN

Doel
Interactief ophalen, uitdiepen en samen oplossingen verkennen
voor actuele procesuitdagingen. Bijdragen aan een Nederlandse
aanvulling op het SIAM BOK compendium met best practices.

Stap 1: Uitdagingen ophalen (10 min)
Stap 2: Kies samen één uitdaging uit de groep (5 min)
Stap 3: Intervisie-ronde: analyse en advies (20 min)
Stap 4: Terugkoppeling opschrijven per groep (15 min)
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Stap 1
Uitdagingen ophalen (10 min)

• Beschrijf een concrete procesuitdaging waar je momenteel of recent in je werk tegenaan bent gelopen

• Licht in het kort jouw uitdaging toe aan de groep

• Een iemand van de groep noteert kort alle uitdagingen (met namen)

11



Stap 2
Kies samen één uitdaging (5 min)

• Nadat iedereen kort zijn uitdaging heeft toegelicht kiezen jullie gezamenlijk één uitdaging
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Stap 3
Intervisie-ronde: Analyse & Advies (20 min)

• Omschrijf kort het gekozen probleem: wat speelt er nu echt? (Wie, waar, hoe zichtbaar?)

• Discussie: Waar wringt het, wat is poging tot oplossing, waarom lukt het nog niet?

• Iedereen in het groepje geeft één advies, suggestie of vraag, of vertelt hoe hij/zij het heeft aangepakt.
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Stap 4
Terugkoppeling opschrijven per groep (15 min)

• Omschrijf (kort) het gekozen probleem

• Noteer de adviezen adviezen, lessen of inzichten op de flip-over
• Bijv. Maak X afspraak met de leverancier, Overleg met X, of gebruik proces X-tooling
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Hoe verder?

Welke praktische aanvullingen of best practices kunnen we toevoegen aan een Nederlandse versie 
van het SIAM Processen compendium?

Wie wil meewerken aan het uitwerken en samenstellen van deze aanvulling, gebaseerd op de resultaten 
van onze interactieve sessie over procesuitdagingen binnen SIAM?
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BORREL
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Dankwoord

Volgende events
Woensdag 24 juni
Vrijdag 30 oktober



SIAM Community NL
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