
ESM TOOLING



2. Context diagram

• PU-medewerker heeft straks 1 loket dat zowel fysiek als via IT beschikbaar is gesteld.

• De oplossing via IT dient als één IT omnichannel portaal (Enterprise Service Management portaal) beschikbaar 
te worden gesteld aan de organisatie. Omnichannel: UI (browser), chat, mail, phone, app.

• Een toekomstige oplossing dient zowel via Innerweb als Intranet te kunnen worden ondersteund .
– Tijdens de projectfase dient te worden bepaald of de toegang tot het ESM portaal dient te worden beperkt tot een 

van beide (Innerweb, Intranet)

• Prioriteit: Facilitair en ICT

• In een toekomst volgen mogelijk nog andere functies.
– Deze GAS houdt hiermee geen rekening.

Bronnen: [4,5]
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BDV diensten, bron: [3]

Uitgangspunten aanbesteding



3. IST (ITSM)
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Huidige ITSM processen
• Zie [6]

Huidige interfaces
• NetIQ (authenticatie (MFA), SSO, autorisatie) 

(NetIQ onderhoudt interface met AFAS)
• PowerBI



3. IST (Faciliteiten)

3-7-2024 4

Huidige facilitaire processen
• Zie [6]

Huidige interfaces
•NetIQ (authenticatie (MFA), SSO, autorisatie) 
(NetIQ onderhoudt interface met AFAS)
• PowerBI



3. SOLL
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Openstaande punten
• ITSM functies / processen: Bestaand + Nieuw
• Facility Management functies / processen: Bestaand + Nieuw



3. SOLL (interfaces)
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