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Dit rapport bevat de belangrijkste uitkomsten van de benchmark over de produc­

tiviteit van IT afdelingen. Het onderzoek is afgenomen bij organisaties in diverse 

sectoren, onder meer in de zorg, het onderwijs, de lokale en provinciale overheid, IT,  

retail, zakelijke dienstverlening en industrie. Het merendeel van de respondenten heeft 

meer dan 750 werkplekken. 

Het onderzoek is uitgevoerd in de vorm van een benchmark. Hierin is ook een aantal 

stellingen opgenomen die de deelnemers interessante reacties ontlokten. Voor het 

onderzoek zijn ruim 300 IT managers benaderd. Uit het relatief hoge responsper­

centage is af te leiden dat de productiviteit van IT een actueel en relevant thema is. 

Met dit rapport kunt u zich nader oriënteren op drie thema’s. In het eerste hoofdstuk 

komen de trends en ontwikkelingen op bedrijfsmatig en technologisch gebied aan 

bod. In hoofdstuk 2 wordt ingezoomd op het ondersteunen van eindgebruikers. In 

het derde hoofdstuk staat de relatie tussen productiviteit en innovatie centraal. Tot 

slot vindt u in hoofdstuk 4 de visie van RES Software op de resultaten. 

Het onderzoek is uitgevoerd op initiatief van RES Software door Goals Marktbewer­

king BV. RES Software biedt geavanceerde oplossingen voor Workspace Virtuali­

satie. Hiermee kunnen IT afdelingen eindgebruikersfaciliteiten zeer efficiënt beheren, 

onder meer door platformonafhankelijk management en self service tools. 

Met de resultaten van het onderzoek kunt u de aandachtspunten, de opzet van uw  

organisatie en uw IT situatie vergelijken met die van collega IT managers. De bevin­

dingen vormen de basis om onderbouwd te beslissen over het operationele beheer 

van de IT omgeving.

Tot slot bedanken we alle deelnemers aan het onderzoek hartelijk voor hun mede­

werking en wensen wij u veel inspiratie bij het benutten van de onderzoeksresultaten 

voor uw beleidsontwikkeling. 

‘s-Hertogenbosch, april 2013

Inleiding
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IT managers staan tussen twee vuren. Aan de ene kant is het noodzakelijk om  

kosten te besparen en aan de andere kant kost het operationele beheer van de 

IT omgeving steeds meer tijd. Er wordt vaak gewerkt met verschillende platforms  

en softwareversies, onder meer omdat medewerkers hun eigen apparatuur mee­

brengen. Ook de combinatie van cloud oplossingen met eigen applicaties kan compli­

cerend werken. Verder worden eindgebruikers mondiger en passeren ze steeds 

vaker de IT afdeling met eigen (onveilige) oplossingen via de open cloud. Onder­

tussen wil de organisatie wendbaar inspelen op interne en externe ontwikkelingen. 

Helaas is het aanpassen van autorisaties - bijvoorbeeld voor informatierechten of 

het gebruik van applicaties - nu vaak tijdrovend. 

Optimaliseren van processen is de grootste uitdaging 

Het optimaliseren van processen staat bovenaan de lijst met uitdagingen voor de IT 

manager. Op de tweede plaats staat het verhogen van de gebruikerstevredenheid en  

op de derde plek staat het beter beheersen van de kosten. Die top drie is begrijpelijk. 

Om gebruikers tevreden te stellen en kosten te besparen moet efficiënter gewerkt 

worden. Een kleine 40% heeft matig of onvoldoende zicht op de kosten. Optimali­

satie van proccessen is met name een uitdaging door ontwikkelingen als Bring Your  

Own Device en de overgang naar een hybride omgeving. Bijna driekwart van de respon­

denten maakt al gebruik van cloud computing of heeft hiervoor al stappen gezet. 

Veel operationele IT taken, matige gebruikerstevredenheid

Meer dan 60% van de respondenten stelt dat eindgebruikers gematigd positief zijn 

over de IT afdeling en een klein deel denkt dat eindgebruikers IT eerder zien als ver­

tragende dan als faciliterende factor. Het merendeel kan Generatie Y, die is opge­

groeid met technologie en dus IT Consumerization etaleert, niet adequaat bedienen. 

De meeste respondenten vinden ook dat eindgebruikers te snel aan de bel trekken  

bij IT problemen, terwijl eindgebruikers doorgaans alleen hun wachtwoord zelf 

mogen veranderen. Merkwaardig is dat tegelijkertijd 40% van hen stelt dat eind­

gebruikers te weinig betrokken worden bij veelvoorkomende IT taken en dat de IT 

manager vooral wordt afgerekend op de tevredenheid van medewerkers. 

Behoefte aan vereenvoudigen en delegeren van IT taken

Role Based Access Control waarbij de functie, taken en verantwoordelijkheden van 

een medewerker zijn IT rechten bepalen, is inmiddels eerder regel dan uitzonde­

ring bij de respondenten. Maar er is meer nodig. Niet overal is er een koppeling 

met HR systemen. Verder stelt bijna 60% van de respondenten dat eindgebruikers 

niet weten welke IT diensten en applicaties de organisatie biedt. Dat is oplosbaar 

met een catalogus van IT services, waarover slechts 12% beschikt. Volgende stap 

is het beschikbaar stellen van een self service front end voor applicatiegebruik en 

standaardactiviteiten als het vergroten van een mailbox. Hiervoor moet ook de toe­

stemming van verantwoordelijke managers meegenomen kunnen worden. 

IT heeft het te druk om te innoveren, maar omdat men niet innoveert op het gebied 

van self service, blijft men tijd te kort komen. De kip of het ei verhaal dus.

Een greep uit de 
onderzoeksresultaten
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Optimaliseren van processen is de grootste uitdaging 

De complexiteit van de IT omgeving neemt toe. Dat komt onder meer doordat vaste 

werkplekken plaatsmaken voor flexplekken en eindgebruikers hun eigen apparatuur 

meenemen. Verder willen eindgebruikers niet wachten tot de IT afdeling tijd voor 

ze heeft. Als het niet snel genoeg gebeurt, gaan ze werken met eigen oplossingen 

buiten de gecontroleerde IT systemen. Daarbij komt nog dat veel bedrijven werken 

met een hybride omgeving van interne systemen en cloud oplossingen. Verderop in 

dit onderzoek meer hierover. Daardoor kost het beheer van de IT omgeving steeds 

meer tijd en geld. Dat wordt weerspiegeld in de top 3 van uitdagingen voor het IT 

management. Op nummer één staat het optimaliseren van processen, op twee het 

verhogen van de gebruikerstevredenheid en op drie het beter beheersen van de 

kosten. 

IT kosten zijn lang niet bij alle organisaties inzichtelijk 

Hierboven zagen we dat kostenbeheersing op nummer 3 staat in de lijst met uitda­

gingen. In lijn hiermee blijkt uit de grafiek op pagina 7 dat opgeteld maar liefst 37% 

van de respondenten momenteel matig of onvoldoende zicht heeft op de kosten.

Debet hieraan is het feit dat de IT afdeling steeds vaker als ‘digitaal brandweer­

Complexiteit van  
IT omgeving 

Trends en ontwikkelingen01 corps’ moet optreden omdat gebruikers met eigen apparatuur en software aan 

de slag gaan. Dat brengt uiteraard ook meer werk mee voor de beveiliging. In de  

traditionele situatie kon IT hard maken voor welke diensten of producten afdelingen 

of divisies moesten betalen. Nu is er vaker sprake van ad hoc activiteiten die niet 

zijn onder te brengen in een Service Level Agreement.

BYOD en IT Consumerization brengen veel werk mee voor IT

Eindgebruikers verwachten dat ze ook met eigen apparatuur - bijvoorbeeld laptops, 

tablets en smartphones - toegang hebben tot de bedrijfssystemen. Dat brengt veel 

extra werk mee op het gebied van beheer en beveiliging. Vandaar dat Bring Your 

Own Device (BYOD) door het IT management wordt beschouwd als ontwikkeling 

die de meeste invloed heeft op de werkzaamheden. Ook de eigen verantwoordelijk­

heid van eindgebruikers wordt door het merendeel van de respondenten genoemd. 

IT Consumerization neemt hand over hand toe in zakelijke omgevingen: medewer­

kers omzeilen de IT afdeling als die niet direct klaar staat.

Ook de uitbreiding van het aantal flexplekken brengt extra werk met zich mee. Neem 

de situatie dat iemand in dienst treedt. Die moet dan eerst naar personeelszaken en 

vervolgens naar IT. Dit kan ook eenvoudiger door een koppeling met het HR sys­

teem te maken waardoor automatisch zaken als een mailadres en autorisaties voor 

informatietoegang geregeld worden.
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Mobile en Cloud Computing zijn de belangrijkste IT trends 

Eerder zagen we al dat BYOD de IT afdeling veel werk gaat bezorgen. In de grafiek 

hieronder blijkt dat men met name een sterke groei verwacht in het gebruik van  

mobile devices (tablets en smartphones). Een ruime meerderheid van de IT managers 

(81%) ziet dit als de belangrijkste trend voor de komende 3 jaar. Van respondenten 

die mobile devices als trend noemen, kwalificeert 37% de controle op gerelateerde 

processen als ‘onvoldoende’ of ‘minder dan ik zou wensen’. Op de derde plaats 

zien we cloud computing (37%). Respondenten die dit als trend aangeven, maken 

hiervan meestal al in een bepaalde vorm gebruik. Verderop in dit onderzoeksrapport 

meer hierover. 

Bijna driekwart van de bedrijven is bezig met cloud computing 

Slechts 25% van de respondenten doet helemaal niets in de cloud. De rest maakt er  

deels, grotendeels of (bijna) volledig gebruik van. Verreweg de grootste groep is 

deels actief in de cloud en heeft dus een hybride omgeving waarbij Software-as-a- 

Service (SaaS) wordt gecombineerd met eigen applicaties. Men wil het applicatiepark 

dus doorgaans niet volledig outsourcen. Doorvragen leert dat men de beveiliging van 

gevoelige gegevens liever zelf ter hand neemt en controle wil houden op bedrijfs­

kritische applicaties. 

Top 5 trends die  
de bedrijfsvoering de 
komende drie jaar het 
meest beïnvloeden. 
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Zijn de kosten van IT eenvoudig inzichtelijk te krijgen?

Circa de helft van de respondenten zegt grip op 

de kosten te hebben. De rest noemt verschillende 

redenen waarom dat niet zo is. Bijvoorbeeld omdat 

de kosten over meerdere schijven lopen, of als een 

geheel worden opgenomen in de begroting. Ook 

wordt gemeld dat veel kosten niet verantwoord 

worden omdat ze persoonsgebonden zijn - bijvoor-

beeld de ureninzet - of omdat er nog geen goed 

doorbelastingsmodel is.

Marcel van Beek, Business Development, Nobel

“Er zijn altijd verborgen kosten in IT, bijvoorbeeld  

kosten bij BYOD die we nu niet zien.”

Harry Tolboom, Hoofd ICT I&O, ASR 

“We hebben een traject doorlopen om de kosten van 

de dienstverlening transparant, flexibel en bestuur-

baar te maken.”

Interne IT meestal (deels) gekoppeld aan cloud systemen

Opgeteld zijn de interne IT systemen bij 67% van respondenten gedeeltelijk tot 

volledig gekoppeld aan cloud-oplossingen van een externe leverancier. De groep 

waarbij dit deels het geval is, blijkt verreweg het grootst (48%). Ook hier zal het 

punt van de beveiliging een rol spelen. Men heeft immers zelf geen grip op het 

voorkomen van een digitale inbraak via de cloud naar interne systemen. Uiteraard 

zal een externe leverancier alles doen om dit te voorkomen, want anders is de 

reputatieschade aanzienlijk. 

Onduidelijkheid over toekomstig decentraliseren van IT

Onder decentralisatie van IT verstaan we dat afdelingen en medewerkers steeds 

meer zelf mogen doen. Bij 14% van de respondenten zijn op dit moment al bevoegd­

heden op dit punt overgedragen, maar verderop in dit rapport zien we dat dit niet 

van harte gaat. Omgekeerd meent 19% van de respondenten dat decentralisatie 

ondenkbaar is binnen hun organisatie. Merkwaardig, want diezelfde respondenten 

onderkennen tegelijkertijd dat eindgebruikers meer eigen devices meebrengen en 

eigen oplossingen gebruiken als IT ze niet snel genoeg kan helpen. De grote meer­

derheid (42%) kan nu nog geen uitspraken doen over decentralisatie in de komende 

jaren. Men bezint zich kennelijk op de ontwikkelingen.
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IT besteedt veel tijd  
aan operationele taken  

Ondersteuning van eindgebruikers02

Tevredenheid eindgebruikers voor verbetering vatbaar 

Een kleine 40% van de respondenten meent dat een meerderheid van de eindgebrui­

kers tevreden is over de rol van IT. Daartegenover staat dat 51% aangeeft dat de 

meeste medewerkers gematigd positief zijn en 10% meent dat IT zelfs eerder 

gezien wordt als vertragende dan als faciliterende factor. Dit strookt met de bevin­

dingen in hoofdstuk 1 waar bleek dat het IT Consumerization onder eindgebruikers 

toeneemt. Vroeger bepaalde IT welke faciliteiten wel en niet beschikbaar konden 

worden gesteld en op welk moment dat gebeurde. Nu zijn eindgebruikers steeds 

mondiger “waarom kan ik mijn iPhone niet aan het systeem hangen?” en ze pas­

seren de IT afdeling met eigen oplossingen als die niet snel genoeg reageert. 

Meerderheid kan de wensen van generatie Y (nog) niet vervullen

Generatie Y is na 1980 geboren en opgegroeid met alle mogelijkheden die de infor­

matietechnologie biedt. Juist bij deze groep manifesteert zich IT Consumerization: 

als IT geen oplossing heeft, weten jonge medewerkers die zelf wel te vinden. Ze 

installeren applicaties en data op eigen devices; denk aan het toenemend gebruik 

van Gmail, Dropbox en WeTransfer. Maar liefst 62% van de respondenten is nog 

niet klaar om te voldoen aan de wensen van generatie Y. 

 

Doorlooptijden van servicecalls als voldoende beoordeeld

Maar liefst 72% van de respondenten stelt dat problemen en vragen van eind­

gebruikers binnen een acceptabele tijd worden afgehandeld. De vraag is of eind­

gebruikers dat zelf ook vinden nu ze - zeker in de privésfeer - gewend zijn om direct 

een oplossing te creëren. Bovendien bleek eerder in dit hoofdstuk dat respon- 

denten meestal niet jubelend zijn over de tevredenheid van eindgebruikers.

Processen binnen de IT afdeling doorgaans goed omschreven

Een ruime meerderheid van 62% meldt dat de IT processen (ruim) voldoende zijn 

beschreven. Die beoordeling zal met name betrekking hebben op geplande werk­

zaamheden. Nu eindgebruikers steeds vaker zelf IT gerelateerde zaken opakken 

met eigen devices is meer ad hoc ondersteuning nodig, bijvoorbeeld op het gebied 

van beveiliging. Die processen zijn minder goed vooraf te omschrijven.
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IT wordt vooral afgerekend op klant- en medewerkerstevredenheid

De tevredenheid van interne opdrachtgevers en eindgebruikers vormen de belang­

rijkste KPI’s waarop IT gestuurd wordt. Het projectrendement staat op de derde 

plaats. Ook het effect op de business in relatie tot de kosten is dus een belangrijk 

aspect. Maar het marktaandeel van het bedrijf en het aantal declarable uren voor IT 

spelen geen rol. 

Consulteren van eindgebruikers voor verbetering vatbaar

Bij 41% van de organisaties is de eindgebruiker onvoldoende of minder dan gewenst 

betrokken bij veelvoorkomende handelingen die bij IT terechtkomen. Ze zouden 

meer kunnen doen, maar de middelen hiervoor ontbreken. Te weinig betrokken­

heid wreekt zich ook bij innovatieprojecten. De tevredenheid van eindgebruikers is  

immers te verhogen als ze een stem hebben bij de opzet en inrichting van een nieuwe 

of aangepaste IT omgeving.

 

Eindgebruikers trekken vaak te snel aan de bel 

Het merendeel van de respondenten vindt dat medewerkers te snel aan de bel 

trekken. Ook meent een kwart van hen dat medewerkers meer zelf zouden kunnen 

doen als ze daar de juiste middelen voor hadden. Het is de vraag of die middelen 

ter beschikking worden gesteld, want in het vorige hoofdstuk bleek dat het gros van 

de respondenten geen uitspraak kan doen over toekomstige decentralisatie van IT. 

 

Medewerkers mogen maar weinig IT zaken zelf afhandelen

Bij ruim driekwart van de bedrijven mogen medewerkers zelf hun password wijzi­

gen. De zelfredzaamheid bij andere IT gerelateerde taken is uiterst beperkt. Slechts 

een kwart mag nieuwe software installeren. Bij een kleine 20% van de responden­

ten mogen eindgebruikers helemaal niets zelf doen. Deze mensen zijn overwegend 

werkzaam bij de overheid of in de zorg. 
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Het merendeel van de respondenten is het oneens 

met de stelling: ‘Ik hoor vaker dat medewerkers last 

hebben van de afdeling IT dan dat ze er profijt van 

hebben’. Een van hen stelt dat de ontwerpen goed 

afgestemd zijn op het niveau en de verwachtin-

gen van de medewerkers. Toch kan men zich wel 

voorstellen waarom medewerkers minder tevreden 

zouden kunnen zijn. Ze willen alle vrijheid maar er 

gelden bedrijfsregels, stelt een IT manager. IT zou 

meer moeten acteren als partner dan als leve

rancier, meldt een ander. 

Sibbe Gielen, Manager Rekencentrum en support, 

VieCuri Medisch Centrum

“De perceptie van service is voor veel eindgebruikers 

snelheid in plaats van kwaliteit.”

J. Beerens, IT Manager, The Vita Group

“Business ziet IT als een kostenpost en niet als een 

(strategisch) enabler”

Hebben medewerkers last of profijt van de IT afdeling? 
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Beschikbaarheid van IT services en applicaties vaak niet bekend

Bijna 40% van de respondenten stelt dat eindgebruikers/afdelingen weten welke 

IT diensten en applicaties de organisatie biedt. Slechts 12% denkt echter dat men 

hiervan volledig op de hoogte is. Deze respondenten hebben een catalogus van IT 

services gemaakt. Uit nadere analyse blijkt dat bij deze groep ook de processen vol­

doende zijn omschreven. Aan de andere kant is bij 49% verbetering mogelijk. Denk 

bijvoorbeeld aan een online gepersonaliseerde service catalogus, waarin mede- 

werkers services en applicaties kunnen regelen zonder eerst langs hun manager of 

IT te hoeven gaan. Uiteraard moet hiervoor vastgelegd zijn wie wat kan afnemen.

 

Role Based Access Control is inmiddels gemeengoed

Steeds meer IT afdelingen kiezen voor Role Based Access Control (RBAC), waarbij 

de functie, taken en verantwoordelijkheden van een medewerker zijn IT rechten  

bepalen. Bij 30% van de respondenten wordt RBAC al toegepast en nog eens 21% 

is bezig met de invoering. In de expert view op pagina 19 wordt toegelicht dat 

RBAC niet het eindstation is bij het toekennen van IT rechten. De nieuwste mogelijk­

heden werken nog veel effectiever. De 49% die IT rechten nog op de traditionele 

manier toekent, zal hieraan de handen vol hebben omdat dit per gebruiker en IT 

dienst moet gebeuren. 

Eindgebruikers zouden  
meer zelf moeten doen 

Productiviteit en innovatie03

IT wordt productiever als eindgebruikers zelfredzamer zijn

In het vorige hoofdstuk zagen we dat de eindgebruiker maar weinig IT zaken zelf 

mag afhandelen. Verder bleek in het eerste hoofdstuk dat men geen uitspraak durft 

te doen over toekomstige decentralisatie van IT. Toch verwacht het merendeel van 

de repondenten (67%) dat de productiviteit zal stijgen als medewerkers meer IT 

zaken zelf zouden kunnen oplossen. 

 

Reductie van IT issues zou de productiviteit ook verhogen

Een kleine 60% van de respondenten meent dat de productiviteit van de IT afdeling 

behoorlijk stijgt als men minder issues hoeft aan te pakken. Ook hieruit blijkt dat IT 

de behoefte heeft om meer taken bij de eindgebruikers neer te leggen. Nadere ana­

lyse leert dat dit met name geldt voor organisaties die willen innoveren. Men heeft 

hiervoor in de huidige situatie te weinig tijd en mensen, omdat het operationele werk 

veel aandacht vraagt. De IT manager blijkt gemiddeld 30 uur per week bezig te zijn 

met activiteiten die eindgebruikers zelf ook zouden kunnen uitvoeren. 
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Geen tijd voor innovatie? 

De meeste respondenten (54%) melden dat de IT afdeling minder tijd heeft dan 

wenselijk om te innoveren. Dat geldt met name voor organisaties in de zorg. Door­

vragen leert dat het dealen met issues die medewerkers aandragen en het uitvoeren 

van organisatiebrede projecten tijdrovend zijn. We hebben in het vorige hoofdstuk 

al gezien dat IT managers menen dat eindgebruikers te snel aan te bel trekken en 

dat ze meer zelf zouden kunnen doen. Het verdient dus aanbeveling om meer self 

service mogelijkheden te bieden en het adaptief beheer verder te automatiseren. 

Dan kan IT zich beter concentreren op strategische innovatievragen. Kortom, het is 

een kip of het ei verhaal: IT heeft het te druk om te innoveren, maar omdat men niet 

innoveert om de self service graad te verhogen blijft men tijd te kort komen.

Veel vraagtekens bij de kwaliteit die de IT afdeling levert

Slechts 11% van de respondenten meent dat de kwaliteit van IT perfect is gewaar­

borgd. Verreweg het grootste deel stelt dat de kwaliteit enigszins onder controle is,  

maar dat er mogelijkheden zijn voor verbetering. Men is bij vastomlijnde projecten  

doorgaans wel in staat om de vooraf bepaalde kwaliteit te leveren en het proces te 

bewaken. Bij ad hoc ondersteuning van eindgebruikers is dit lastiger. In dit geval  

kan automatisering en self servicing uitkomst bieden met ingebouwde workflows  

voor het automatisch afhandelen van onder meer management approvals en license  

checks. Ook zaken als het configureren en beveiligen van applicaties en printers 

of het synchroniseren van data zijn vergaand te automatiseren en standaardiseren, 

onafhankelijk van het gebruiksprofiel. Dat verhoogt niet alleen de kwaliteit maar ook 

de efficiency. 
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Expert view

Traditioneel wordt het toekennen van IT rechten 

uitsluitend gebaseerd op de functie en werkplek 

van een eindgebruiker. Probleem is dat medewer

kers tegenwoordig vaak met verschillende devices 

op verschillende plaatsen en in verschillende rollen 

werken. De eerste oplossing die hiervoor beschik-

baar kwam, was Role Based Access Control (RBAC). 

Hierbij wordt per rol bepaald welke IT diensten een 

medewerker mag afnemen. Dat is vooral lastig voor 

organisaties met veel werknemers en een groot aan-

tal IT diensten. Bovendien zijn de rollen van mede- 

werkers niet het enige criterium. Ook de locaties, 

regio’s, projecten, afdelingen en ondersteunde 

klantengroepen kunnen meespelen. Om dat alles te  

kunnen incalculeren is Enterprise Dynamic Access 

Control (EDAC) ontwikkeld. Hierbij wordt het orga

nisatiemodel als uitgangspunt genomen. Daardoor 

zijn organisatieveranderingen eenvoudiger te ver-

talen naar informatierechten. Maar er is meer. Ook 

de relaties tussen organisatorische aspecten en IT 

diensten moeten duidelijk zijn. Denk aan vragen 

als ‘Welke applicaties mogen op welke devices 

beschikbaar zijn?’ en ‘Op welke locaties mag een 

werknemer gevoelige informatie bekijken?’ Met  

Inference Based Access Control (IBAC) kunnen ook 

die afhankelijkheden meegenomen worden bij het 

toekennen van IT rechten. 

Bob Janssen 

CTO, RES Software

Innovatie in autorisatie
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Ruim de helft van de respondenten moet deze vraag 

negatief beantwoorden. Het werkelijke rendement 

van IT projecten wordt nu nog onvoldoende onder-

zocht, meldt een van hen. Een ander stelt dat het 

rendement op sommige vlakken voldoende duide

lijk is, maar zeker nog niet op elk punt. En een derde 

geeft aan dat in de branche waarin de organisatie 

werkt niet het rendement de essentie is maar con-

tinuïteit en stabiliteit.

M. Van der Velden, CFO, MC Groep

”Het exact achterhalen van het rendement is een 

utopie” 

Nick van Dongen, IT Manager, Bronovo ziekenhuis

“Onze KPI’s (SLA’s en doorlooptijden) zijn goed 

ingericht en inzichtelijk.”

Is het rendement van de IT afdeling exact duidelijk?
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IT aanbieden in de vorm van self service 

Eindgebruikers zijn vaak onvoldoende op de hoogte van het IT aanbod en mogen 

maar weinig zaken zelf afhandelen. Om daarin verbetering te brengen is een portal 

nodig waar gebruikers alle producten en diensten die IT levert, kunnen bekijken en 

bestellen. Dus niet alleen de applicaties. Hiervoor is een koppeling noodzakelijk met 

het HR systeem en faciliteiten voor autorisatie, gebaseerd op bedrijfsvoorschriften 

rond provisioning, compliancy en security. Zo is vast te leggen wie in welke context  

welke producten en diensten mag afnemen. Laatste stap is de integratie met work­

flow faciliteiten. Denk aan accordering door managers, het plaatsen van bestellingen 

bij externe leveranciers en het hierboven besproken triggeren van de geautomati­

seerde routines bij service calls. Voor dit alles zijn ook gepersonaliseerde service 

catalogi op te stellen. 

Eindresultaat van deze opzet is dat de IT afdeling veel efficiënter werkt, de tevreden­

heid van eindgebruikers stijgt en de IT kosten transparant zijn. 

Over RES Software

RES Software stelt IT afdelingen in staat om de belangrijkste elementen van de 

computerervaring van een gebruiker centraal te leveren, beheren en beveiligen, on­

afhankelijk van werkstijlen en apparaten. RES Software helpt IT professionals de 

gevolgen van IT Consumerization, Bring Your Own Device-initiatieven en Cloud-

technologieën te beheersen.

 

Door gebruik te maken van de RES Software workspace virtualisatie oplossing  

kunnen organisaties hun IT beheer en beveiliging verbeteren, de frustratie van 

de eindgebruiker verminderen en de algehele ROI verbeteren. De gepatenteerde  

technologieën van RES Software worden wereldwijd gebruikt en worden onder­

steund door een hoogwaardige klantenservice.

Uit het rapport blijkt dat IT afdelingen uitdagingen hebben op drie fronten: de com­

plexiteit van systemen, de leversnelheid van IT diensten en toenemend IT Consume- 

rization van eindgebruikers. Om die uitdagingen het hoofd te bieden is integrale  

innovatie nodig op die fronten. 

Complexiteit van systemen reduceren

Eindgebruikers werken niet meer op een vaste PC maar met verschillende devi­

ces op verschillende locaties. Daarom worden werkplekken en applicaties steeds 

vaker gevirtualiseerd. Probleem hierbij is dat niet elke applicatie op ieder device 

en elke locatie beschikbaar mag worden gesteld. Daarom moet Device Based  

Access Control plaatsmaken voor Context Based Beheer. Daarbij wordt vastgelegd 

wie wanneer en waar mag beschikken over welke applicaties, data en printers. IT 

stelt samen met de business de kaders op basis van deze context. Verder worden 

natuurlijk ook het betreffende besturingssysteem en andere technologische com­

ponenten van het device meegenomen. 

Levering van IT diensten automatiseren

De workload van IT bestaat voor het overgrote deel uit standaardtaken. Denk aan 

het installeren van nieuwe software, uitbreiden van databases, bestellen van hard­

ware, aanmaken van e-mail accounts en toekennen van informatierechten. Auto­

matisering van deze taken zou de IT afdeling enorm veel tijd besparen, zowel bij 

het uitvoeren van algemene systeemtechnische wijzigingen als het afhandelen  

van gebruikersspecifieke wensen. Bovendien hoeven medewerkers niet meer te 

wachten tot IT tijd voor ze heeft, wat voorkomt dat ze eigen oplossingen gaan  

zoeken. Deze automatiseringsslag mag niet beperkt blijven tot Enterprise IT, 

want steeds meer organisaties werken met hybride infrastructuren. En uiteraard 

moet de automatisering verschillende technologische platforms ondersteunen,  

zowel wat betreft besturingssystemen als devices.

Visie van RES Software 
op de resultaten
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