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Service Integratie Partner

Hoe Scalda haar ICT-infrastructuur naar
een vellige en toekomstgerichte omgeving
heeft getransformeerd samen [T-Workz
als Service Integratie Parner
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Kennismaking

Waarom SIP aanbesteding?

Aanpak transformatie ICT infrastructuur
SIAM aanpak

Wat heeft het opgeleverd?

Lessons learned
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Kennismaking



Wie zijn wij?

Johan Meeusen

“Niemand kan gedwongen worden om te leren.
We kunnen wel een omgeving scheppen die
aanmoedigt om te leren”

Jan-Willem van den Brandhof

& Lrears Nnetwark
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Wie zijn wij?

Jasper Nijboer

Scalda @ Lrears Nnetwoark

EdTech Professionals

I T-WORKZ
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Introductie Scalda



Introductie Scalda

S R I

I T-WORKZ

8310 studenten

1061 medewerkers

17 locaties

‘Samen maken we Zeeland”

"We helpen je het beste uit jezelf en uit elkaar te
halen, zodat je als professional in je vak goed
presteert, jezelf je leven lang kunt blijven
ontwikkelen en een waardevolle bijdrage kunt
leveren aan een duurzame samenleving.”

Principes: Samen, Kwaliteitsgericht,
Toekomstbestendig en Zelfbewust
Krimp-regio

@ Scalda
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Waarom SIP?



Wat was er aan de hand?

Achterstand en Regie

Uitdaging:
@ Overgang van een verouderde ICT-organisatie naar een moderne regieorganisatie

Oorzaken van achterstand:

@ Complexiteit van de IT-omgeving

@ Impact van de coronapandemie

@ Toename van incidenten en verstoringen, waardoor de ingezette transitie werd

Netwerk was verouderd » Overgang naar NaaS (Network as a Service)
Datacenter moest worden gemigreerd » Van Vancis naar Azure
IT-diensten waren verspreid over verschillende leveranciers

Geen centrale regievoering; iedere partij werkte op zijn eigen manier

S o3 3

Besluit:
@ Een overkoepelend programma opzetten om alle individuele verbeterprojecten te stroomlijnen
@ Introductie van SIAM om leveranciersregie en IT-governance te verbeteren

IT-WORK2Z ‘ Scalda
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Waarom een SIP aanbesteding?

Doelstellingen Scalda

@ Veiligstellen en borgen van de basis IT

@ Professionaliseren van de IV-dienstverlening

@ Effectieve aansturing van ICT-leveranciers

@ Transparante communicatie over de programmadoelen

Doelstellingen SIP-partner
@ Standaardisering en modernisering van de ICT-werkplek en infrastructuur

Verhogen van de beschikbaarheid en continuiteit van ICT-diensten

®
@ Verminderen van het aantal incidenten

@ Gebruikmaken van marktpartijen om sneller in te spelen op veranderende behoeften
@ Flexibele ICT die meebeweegt met fluctuaties in gebruikersaantallen en applicaties.

T-WORKZ @ Scalda
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Goede match IT-Workz

@ De cultuur van IT-Workz sluit goed aan bij die van Scalda.
ollega’s van Scalda werkten al goed samen met IT-Workz, wat een soepele overgang mogelijk maakte.
z had daarbovenop de expertise en ervaring om onze IT-omgeving toekomstbestendig te

reens Network, een organisatie met ervaring in IT-o

N en verbeteren van leerprocessen met be
tale transformatie en de integratie van IT-opl

id zijn belangruke wtgangsw '\'
Ervaring in het onderwijs

L d
@ IT-Workz levert IT-diensten aan diverse on ijsinstell \,“onder mbo-instellingen zoals Scalda.
@ Ervaring met vergelijkbare instellingen zorgt voo is van onderwijs-specifieke IT-uitdagingen.
@ Scalda profiteert van gestandaardiseerde en bewezen IT-oplossingen die elders in het onderwijs succesvol
Zijn toegepast.
@ De samenwerking biedt mogelijkheden voor verdere innovatie en procesoptimalisatie binnen de

organisatie.
g @ Scalda

I T-WORKZ

Dé Managed Service Provider van het onderwijs
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Introductie IT-Workz



Breens Network

EdTech Professionals o

@ Lreers netwoark QS o O

EdTech Professionals )
solutions O
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Softwarelicenties Managed services Softwareontwikkeling Consultancy
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IT-Workz

Voortgekomen uit het onderwijs - 100% focus op onderwijs

Kantoren in Amsterdam, Amersfoort, Etten-Leur, Groningen en Zwolle

Microsoft Solutions Partner Azure Infrastructure

Microsoft Advanced Specialization Partner for Azure Virtual Desktop

Microsoft Azure Migration & Modernization Partner

Microsoft Solutions Partner Modern Work Enterprise

Gecertificeerd ISO-9001/ISO-27001/1ISO-27701

Beschikken over ISAE 3402 type Il verklaring Onze dienstverlening

Op marktstandaarden gebaseerd - bewezen - toekomstbestendig

=2 > )

62a Nnda a;;)a | bijdragen Workplace Cloud \dentity Security

aan het onderwijs van morgen

> | {é—\é 92 @8

Network Support Service Integration

' T-WORKZ Managed Services - Professional Services - Consultancy
Dé Managed Service Provider van het onderwijs
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Breens Network in cijfers

Wij leveren diensten aan ruim

onderwijsprofessionals, leerlingen en

studenten in Nederland

In onze STEAM CUP
CHALLENGE laten

leerlingen hun
creatieve en
technische skills
Zien

-WORKZ

Dé Managed Service Provider van het onderwijs

We besparen ongeveer

per jaar aan software-
licentie uitgaven voor
lerend Nederland

160

breeners werken met hun
hoofd in de ICT en hun
hart in het onderwijs

Dagelijks maakt ons
platform gepersonaliseerd

onderwi'!s voor

studenten en medewerkers

mogelijk

Jaarlijks verstrekken we in het

onderwijs licenties aan

studenten

docenten

We werken samen met

partners en leveranciers

van software,
diensten en leermiddelen

In samenwerkingsverband
faciliteren we passend
onderwijs voor

leerlingen via onze software

onderwijsplekken worden
volledig door ons beheerd

accounts managen
we voor
leerlingen en
onderwijs -
professionals

TTT
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Aanpak ,

Hoe kan een Service Integratie Partner jouw onderwijsinstelling helpen
om jouw ICT-infrastructuur te transformeren naar een duurzame, veilige
en toekomstgerichte omgeving, die zowel studenten als medewegkers
optimaal ondersteunt en flexibel kan mspelen op de dynamische eisen
van het onderwijs?



Digitale leer- werkomgeving

IT-WORKZ
Dé Managed Service Provider van het onderwijs
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Digitale leer- werkomgeving

Wat onderwijs bijzonder en uniek maakt.....

+/-18 jaar

leerlingen/studenten

Ouders/verz. OW-prof

o
D—ED
o
HW diversiteit @ Bronsystemen
—000-
-00—0-
-0—00-
SW diversiteit Mobiel
l®

Beschikbaarheid Risico
Prestaties Schaduw-IT

I T-WORKZ 20
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Digitale leer- werkomgeving

Wat onderwijs bijzonder en uniek maakt.....

e

HW diversiteit

I T-WORKZ
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SW diversiteit

+/-18 jaar

leerlingen/studenten

Ouders/verz OW-prof

OW instellingen St|chtmg
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Digitale leer- werkomgeving

Wat onderwijs bijzonder en uniek maakt.....
+/-18 jaar

Een sterk ICT-fu ndaemgee!/studg;§enessentieel is voor de
operationele cor

'|'teﬂ onderwijsinstellingen
V llenqgebr S.

gdia

Stichting

OW instellingen

o

A RVT = D_ED

o

HW diversiteit @ Bronsystemen

—000-
-00—0-
-0—00-

SW diversiteit Mobiel
O® @Y

Beschikbaarheid Risico
Prestaties Schaduw-IT

IT-WORKZ &
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Cloud

Het is het fundament voor de
digitale leeromgeving.
Het is als gas, water en licht,
het moet altijd en overal werken.

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee



Kenmerken

Fundament e Faciliteren

Gas, water en licht

Altijd bereikbaar

Locatie onafhankelijk

@l Veilig

OIICIOIC
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Transformatie

Referentiearchitectuur Het concept

Bron Werkplek 53as
systemen services Applicaties

Traditioneel
apparaat

'_I
X :_'|_I
o F
= 0
o
T
"_'._-

management

ss management

IT-WORKZ ' Scalda

Dé Managed Service Provider van het onderwijs
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Aanpak

Op basis van Best Practice

Beheer

Concretisering Transitie Transformatie

Optimalisatie

IT-WORKZ
Dé Managed Service Provider van het onderwijs



Aanpak ,

Een partner die er bovendien met behulp van Service Integratie And
Management (SIAM) voor zorgt dat de samenwerking tussen
verschillende leveranciers in het serviceland.schap optimaal 4
functioneert en continu wordt verbeterd?



Waarom SIAM?
Wat is SIAM?

Hoe is dit toegepast bij Scalda?

@ Scalda

IT-WORKZ
Dé Managed Service Provider van het onderwijs
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Waarom SIAM?



Drivers

Profiteren van voordelen multi-sourcing (kosten, kwaliteit en risicospreiding) met eenvoud van single-
sourcing (1 loket);

ICT organisatie Klant in staat te stellen haar focus te leggen op hun gebruikersorganisatie ipv operationele
aansturing en volgen van technologische ontwikkelingen;

Beperkte Service Management capaciteiten beschiklbaar om omgeving met meerder service providers te
mManagen

Maakt flexibiliteit en innovatie mogelijk om het tempo van veranderingen te ondersteunen dat door de
gebruikersorganisatie wordt gevraagd;

Maximale waarde halen uit de individuele dienstverleners;

Betere onderlinge samenwerking tussen de verschillende service providers;

Borging van de continuiteit en kwaliteit van de end-to-end dienstverlening, waarin meerdere
dienstverleners een bijdrage aan leveren.

Affected
outcomes

Costs Supported
introduced outcomes

Risks Costs
introduced removed

Risks
removed

-WORKZ

Dé Managed Service Provider van het onderwijs
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Waarom SIAM bij Scalda?

Wat willen bereiken?

@ Focus op Kernactiviteiten

@ Complete ontzorging

@ Single Point of Support (SPOS)

@ Samenwerking Zonder Tussenkomst

@ Korte Lijnen en Periodiek ITSM overleg

@ Advies over Uitbreiding, Vernieuwing en Vervanging
@ Strikte KPI's en Rapportages

| T-WORKZ . Scalda

anaged Service Provider van het onderwijs

Affected
outcomes

Costs Supported
introduced outcomes

Risks Costs
introduced removed

Risks
removed

SIAM biedt:

Betere dienstverlening

Betere samenwerking

Snellere Probleemoplossing
Transparantie en Zichtbaarheid
Flexibiliteit en Schoolbaarheid
Continue verbetering

Effectief Leveranciersmanagement
Risicobeheer

Kostenbeheer

& Lreers Netwark 3

EdTech Professionals




Wat is SIAM?



“SIAM is een methode, die wordt gebruikt omm meerdere service providers te

beheren en naadloos te integreren teneinde één business facing IT-
organisatie te kunnen bieden”

-WORKZ

Dé Managed Service Provider van het onderwijs
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SIAM Strategy

End-to-End
Services

Business
(atalogue

PEOPLE GOVERNANCE PROCESS
Practices Practices Practices

-
-

f——_'
h_ T

:‘1 MEASUREMENT  * CONTRACT TECHNOLOGY ™

Practices ©§ Practices Practices

Challenges & Risks

In the House of SIAM all involved organisations (customer,
service integrator, internal and external service providers)
collaborate to deliver world class end-to-end services.

S Ctodn e o8 o o o : 3 SIAM SIAM ,
| I ' Operational  Governance GUSIngss Business Business
oy Suppléers ’ ' supplies  J & Suppliers H P ad 2 = 1 i"EJ Unit 1 Unit 2 Unit 3
Facilities Infrastructure Application Workplace Lo £
The services of the service providers form part of It is the responsibility of the Service Integrator to facilitate collaboration between
the end-to-end services to the customer all involved organisations by offering the right practices in the House of SIAM

Dé Managed Service Provider van het onderwijs
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Applicatieve
Service Providers
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Beheer

Service Integrator

€ J3PINO.Id IINIAS
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Generieke
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SIAM methodiek

SIAM Roadmap

Initiate the SIAM transformation project, Manage the fransition from the ‘as is’
analyse the current state, define outline current state to the ‘to be’ future state
SIAM model and business case. (the designed SIAM model).
g
A
)
Discover & Run &
Strategy Improve
= = = ==
Complete the design of the SIAM model, Manage day to day service delivery
obtain full approval, appoint the service (processes, teams, tools) and manage
the continual improvement activities.

integrator and the service providers.

@ scalda -

I T-WORKZ

Dé Managed Service Provider van het onderwijs




Hoe hebben we dit
toegepast?



Analyse huidige situatie + bepalen strategie

Hoe hebben we dit toegepast?

Kwaliteit inrichting Service Integratie

o H | ilg — —Gevwenst

Strategie

Mensen End-to-End

Besturing

Meting

Middelen

. Scalda

Processen

Contracten

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee
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Ontwerpen en bouwen

Hoe hebben we dit toegepast?
Processen
Meten
Mensen |

I T-WORK?Z ' SCalda

Dé Managed Service Provider van het onderwijs

End-to-end dienstverlening:
Besturing

Contracten

Processen

Middelen

S e 8 8 a8



SIAM bij Scalda

Besturing: Infra

Applicaties

Beleid

@ SIAM ecosysteem l
Software
Tower Manager Tower Manager -
® ROI len _g| SEviceprovider | Lokale Support Applicaties leverandier
-|- k r Printen - -
@ Takenen |
.. | A
verantwoordelijkheden | ‘ i g ! i i
| . ) Support e TR B
@ Ove rl eg St ru Ctu ren . Semctleggmlder - Servicemanager Architectuur FU;::EdI*IEEFtl ATERItEE Servicemanager [ 2
: Regio:
[ A b +
I Y Vhissingen |
! _ Wit burg | [ v
_ Jl_' Sewicepr!:n_rid_er » infez:ct}:on Goes : : e Changemanager
: Connectiviteit e Temeuzen : . -
: A ' Cuililaude
| Y Y
| _ . Functioneel
I_ _p Serviceprovider - Incident/problem Changemanager Applicatie
| Infra - manager beheer IT-WORKZ
| . -»>
| ' 80 @um
| e ] " |
|
L

Servicedesk

Change Advisory Board

I T-WORKZ
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SIAM bij Scalda

Contracten

SLA/DAP
Key leveranciers
Onboarding

®
®
®
@ “Coopetion”

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

i Scalds

~ CONTRACT
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SIAM bij Scalda

Processen: escalatiemodel

I T-WORKZ

Dé Managed Service Provider van het onderwijs

Eindgebruiker

Verzoek

}

Incident/Problem
manager Scalda

Service
Integration
Manager IT-

Workz

Cenvicemanager
Scalda

Hoofd LV.

Scalda

Escalatiepad

Oplossing

Lokale support
Scalda
Servicedesk
Servicedesk =
Connectiviteit [
Servicedesk
Servicedesk




SIAM bij Scalda

Middelen

Topdesk
Koppelvlakken
Samenwerken via Teams

®
®
®
@ Dashboard rapportages (PowerBl)

IT-WORKZ
Dé Managed Service Provider van het onderwijs

@ Scalds

Sl

.-
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SIAM bij Scalda

Meten

@ Single Source of Truth
@ SIAM dashboard

oo Aangemelde incidenten (totaal)

300

250

200

150

100

50

0
JAN FEB MRT APR

. Scalda

IT-WORKZ

Managed Service Provi



SIAM bij Scalda

Mensen: Gedragskenmerken

Applicatieve
Service Providers

Code of Conduct e

support

Functionee/
Beheer

Generieke
Service Providers

@ scalda | :

I T-WORKZ
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Wat heeft het ,opgelevergl?



Wat heeft het opgeleverd?

Transformatie

||||-. |: .' I. M1 aLl

@ Veilig:
o Up-to-date
o Rechten op orde
o Defender for endpoint
o Minder security incidenten
@ Beheersbaar:
o Minder complex: Keep it simple
o Reductie servers (uitfaseren) Landingsportaal
o Standaardisatie
o Minder incidenten
o Goed gedocumenteerd
@ Toekomstbestendig
o Flexibel (ademt mee met onderwijsinstelling)

I T-WORKZ

Dé Managed Service Provider van het onderwijs
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Wat heeft het opgeleverd?

SIAM

@ Kortere doorlooptijd keten incidenten

@ Optimalisatie eigen beheerorganisatie:
o Processen (incident-, problem- en changemanagement)
o Taken/verantwoordelijkheden
o Governance

@ Inzicht afspraken Service Providers

@ Focus op continue verbeteren

@ “Samen maken we Scalda’

I T-WORKZ

Dé Managed Service Provider van het onderwijs

. Scalda
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Lessons learned



Lessons learned

@ Weerstand tegen veranderingen: hoe ga je hiermee om?
@ Harmoniseren verschillende werkwijzen en processen
@ Transformatie naar een regie organisatie is ook cultuurverandering

@ Neem voldoende tijd voor Discover & Strategy (doorleven)
@ Continue verbeteren!!ll

Scalda

I T-WORKZ

Dé Managed Service Provider van het onderwijs

50



Vragen?

Meer info

&® Samenwerken aan de digitale toekomst - IT-

Workz

&® De kracht van SIAM voor onderwijsinstellingen -

IT-Workz

Jasper Nijboer
Tel: 06-11623529
jnijboer@scalda.nl

Johan Meeusen

Tel: 06-29 52 8155
j.meeusen@it-workz.nl

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

@ Scalda
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https://www.it-workz.nl/cases/samenwerken-aan-de-digitale-toekomst/
https://www.it-workz.nl/cases/samenwerken-aan-de-digitale-toekomst/
https://www.it-workz.nl/de-kracht-van-siam-voor-onderwijsinstellingen/
https://www.it-workz.nl/de-kracht-van-siam-voor-onderwijsinstellingen/

-WORKZ

Dé Managed Service Provider van het onderwijs

Bedankt!

Scan de QR-code voor meer
informatie of bezoek onze
website:

Dé Managed Service Provider van het onderwijs
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Ecustraat 9a, 4879 NP Etten-Leur
Tel: 088-489 6700
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