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1950-1970
Beheer als specialisatie

1970-1990
ICT wordt commodity

1990-2010
Klanten willen afspraken

2010 - Χ
Any*, CloudΣ L¢ ŀƭǎ ƴǳǘǎΧ

Ontwikkelingen vakgebied
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Processen, dienstverlening en medewerkers
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Service Level
Management

Service Delivery
Management

Specificeren/ kwantificeren
van de dienstverlening

Meten/ bewaken
van de dienstverlening

Rapporteren / evalueren 

van de dienstverlening
Inrichten/ uitvoeren
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Service-
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Klant DienstverlenerOvereenkomst

Afspraken maken en evalueren Afsprakenvertalennaardienstverlening

Perceptie van dienstverlening 
door de organisatie

Ontwerpenvan dienstverlening
en standaarden

Leverenvan dienst(verlening) 

Ervaren van dienstverlening 

Verwachtedienstverlening

Externe communicatie 
naar klanten
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(1) Specificeren

(2) Formaliseren

(3) Inrichten 

(4) Exploiteren

(5) Verantwoorden
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Perceptie van dienstverlening 
door de organisatie

Ontwerpenvan dienstverlening
en standaarden

Leverenvan dienst(verlening) 

Ervaren van dienstverlening 

Verwachtedienstverlening

Externe communicatie 
naar klanten

klant

leverancier
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Gelaagdheid van dienstverlening

Vormgeven vs. leveren

Diensten

Functionele 
bouwstenen

Componenten

Technische 
bouwstenen

Service
behoefte
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Supply Demand
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Service
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Besturende processen

Planning & 
Control

Beleid & 
Strategie

Normen & 
Standaarden 

Ondersteunende processen

Kwaliteitszorg
(zorg voor kwaliteit)

Informatie-
voorziening

Overige processen
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Vormgeven

Leveren

Diensten

Functionele 
bouwstenen

Componenten

Technische 
bouwstenen

Service
behoefte

Primaire-, besturende en ondersteunende processen

© Leo Ruijs, Service 8 -8 -

© Leo Ruijs, Service8 -6 -



Verantwoordelijkheden
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Besturende processen

Ondersteunende processen

Kwaliteitszorg Overige processen
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