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De weg naar Business Service Monitoring

Business Service Management of ketenmanagement is al jaren 
een veel besproken onderwerp. De toegevoegde waarde vanuit 
de theorie is duidelijk maar is dit toepasbaar in de praktijk en is 
dit betaalbaar? In deze presentatie geven ASR en Devoteam 
samen inzicht in de stappen die nodig zijn om BSM in de praktijk 
toe te passen. Of hoe theorie en praktijk samen leiden tot een 
mooie oplossing!

Kees Eskes - ASR
Sander Klaasen - Devoteam



Devoteam

Devoteam is:

•Een Europese IT leverancier verdeeld over 24 landen met 5.000 

medewerkers

•Al meer dan 15 jaar IBM Tivoli business partner

•Bekend met BSM implementaties binnen o.a.  financiele instellingen, 

lokale overheden, Transport en Industrie

www.Devoteam.nl



„De theorie“
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a.s.r.

a.s.r. behoort tot de grootste 

verzekeraars van Nederland. 

Met ruim 4.000 medewerkers 

en een omzet van € 4,3 

miljard in 2012 zijn we 

nummer vier. We zijn een 

verzekeraar met een groot verzekeraar met een groot 

aanbod aan verzekeringen.

Particuliere en zakelijke klanten in Nederland kunnen bij ons terecht voor 

verzekeringen op het gebied van schade, ziektekosten, leven, pensioenen en 

arbeidsongeschiktheid. Naast verzekeringen bieden we ook hypotheken en 

bankdiensten aan en zijn we actief in vastgoed.



Infrastructuur ASR

92% gevirtualiseerd



2009: stip op horizon
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2010: Component Monitoring – Windows met SCOM - visualisatie

Monitoring van Oracle mbv grid / cloud control op soortgelijke wijze 

ingericht en gekoppeld aan Netcool.



2010-2012: Component Monitoring m.b.v. IBM Tivoli Monitoring –

Linux – WAS – MQ - Visualisatie



2010-2011: Automated Operations m.b.v. Netcool / Omnibus



2010-2011: Automated Operations

• Tivoli Enterprise Console vervangen door 
Netcool/Omnibus.

• Voor a.s.r. een nieuw tool.

• Externe expertise van Devoteam.

• Aanpak: • Aanpak: 
– Test omgeving Netcool laten bouwen door Devoteam

– A + P omgeving zelf gebouwd met begeleiding van 
Devoteam. 

– Totale inspanning Devoteam: 800 uur.

– Doorlooptijd project: 10 maanden (T-, A- en P-omgeving).

– Project afgerond binnen tijd, geld en kwaliteit.



2011: Visualisatie business diensten mbv ITM + tech-logging



2012: monitoring business diensten



2013: component monitoring cloud



2013-2014: Business Service Management voor alle ketens

SLA’sSLA’s



Samenvatting

• Inspanning externe partij (Devoteam): 

– 2010: 600 uur

– 2011: 500 uur

– 2013: 450 uur (gepland voor BSM).

• Inspanning ASR: 3 fte (permanent)

• Borging kennis bij eigen mensen na ieder project.

• Benefits: • Benefits: 

– must voor Straight Through Processing

– hogere beschikbaarheid systemen. 

– Oplostijd incidenten complexe ketens sterk verkort (teruggebracht van 
dagen naar uren). 

• Doel 2009 gerealiseerd? Ja, : visualiseren business diensten.  
BSM onderhanden: ICT dashboard voor business.

• Volgend doel: verder automatiseren control room. 



Waarom is doel bereikt

• Strak plannen projecten

• Klantvraag gecreëerd.

• Verwachtingen van ICT en business zijn 

waargemaakt.

• Totaalresultaat creëert nieuwe vragen.• Totaalresultaat creëert nieuwe vragen.

• Vliegwiel draait…….


