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TIL wordt algemeen gezien als de de facto standaard voor het

inrichten van IT-service-managementorganisaties. Mede door
het succes van ITIL zijn er andere modellen ontwikkeld, zoals
ASL. ASL is op de markt gezet als hulpmiddel voor professiona-
lisering van organisaties die zich hebben gespecialiseerd in
beheer en/of onderhoud van applicaties. In dit artikel wordt
ingegaan op de onderlinge positionering van ASL en ITIL.
Het beoogt een IT-manager voldoende handvatten te geven om
goede keuzes te kunnen maken.

Auteurs: Machteld Meijer - PinkRoccade, Mark Zwaal - DTO en Sander Koppens -
PinkRoccade

INLEIDING EN ACHTERGROND gepositioneerd ziet als een specifieke ver-

ITIL wordt al vele jaren met succes geimple-
menteerd bij rekencentra, bij organisaties die
diensten verlenen op het gebied van werk-
plek- en netwerkbeheer, en bij organisaties
die hun IT-dienstverlening integraal benade-
ren. ITIL is in deze organisaties uitgegroeid
tot dé standaard voor IT service manage-
ment. In het applicatiebeheerdomein wordt
ITIL veel minder toegepast. Een belangrijke
oorzaak daarvoor is dat ITIL minder aankno-
pingspunten biedt bij het concreet invulling
geven aan de applicatiebeheerprocessen.
Daarom is ASL ontwikkeld. In het boek “ASL:
een framework voor applicatiebeheer” wordt
gesteld dat ASL een standaard is naast ITIL.
Er is ook een grote groep IT’ers die ASL

schijningsvorm van ITIL. Slechts een enke-
ling ziet niet in dat ASL bestaansrecht heeft,
integendeel: de meerwaarde van ASL wordt
in brede kring erkend. Dit blijkt bijvoorbeeld
uit de lijst van participanten en kennispart-
ners van de ASL Foundation. Wat is die
meerwaarde? En hoe moeten we de model-
len positioneren ten opzichte van de beheer-
domeinen van Looijen?

In 2004 is in deel | van “ITSM Best Practices”
al uitgebreid ingegaan op de positionering
van ASL ten opzichte van ITIL Application
Management [Meijer, 2004]. In dit artikel
wordt meer in algemene zin ingegaan op de
positionering van ASL en ITIL.

Begrippen nader uitgediept: applicatiebeheer en technisch beheer

De lading die wordt gedekt door de termen applicatiebeheer en technisch beheer is niet een-
duidig.

Wanneer je op een bijeenkomst van IT’ers een enquéte houdt over wat applicatiebeheer is,
zal over het algemeen gezegd worden dat het de activiteiten zijn die nodig zijn om een appli-
catie dagelijks in de lucht te houden. Dit komt overeen met de processen uit het cluster
‘beheer’ van ASL aangevuld met correctief onderhoud.

Dezelfde vraag naar technisch beheer levert in een dergelijk gremium een divers antwoord
op. Mensen uit de wereld van IT service management en infrastructuurbeheer zien technisch
beheer namelijk niet als een naam voor het domein waarin zij hun service-managementpro-
cessen (aan de hand van ITIL) implementeren. Technisch beheer wordt veeleer gezien als
een synoniem voor operationeel infrastructuurbeheer (operations management).>>

(IT Service Management, best practices )
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Een ander woord dat veel gebruikt wordt is systeembeheer. Anderen zien technisch beheer
breder: alle operationele tot en met strategische activiteiten rondom het beheren van tech-
nische infrastructuren.

Het standaardwerk over ASL [Pols, 2002] positioneert ASL als framework voor applicatiebe-
heer, naast ITIL. ITIL wordt in ASL beschreven als een framework voor infrastructuurbeheer
of technisch beheer. Deze positiebepaling is afgeleid uit het gedachtegoed van Looijen en
Delen [Delen, 1992]. Looijen hanteert de volgende definities [Looijen, 2004]:

Functioneel beheer - het functioneel beheer is verantwoordelijk voor de instandhouding van
de functionaliteit van het informatiesysteem. Deze staat in het kader van gebruik centraal.
Vanuit deze algemene taakstelling ondersteunt het functioneel beheer het gebruik van de
functionaliteiten, evalueert dit en reageert op onvolkomenheden en nieuwe wensen die tot
wijzigingen kunnen leiden.

Applicatiebeheer - het applicatiebeheer is verantwoordelijk voor de instandhouding van de
applicatieprogrammatuur en de gegevensbanken. Zodra wijzigingen moeten worden aange-
bracht voor onderhoud, is applicatiebeheer verantwoordelijk voor het uitvoeren en testen ervan.
Dit geldt eveneens voor de gegevensbanken ten aanzien van de gegevensbankstructuren.

Technisch beheer - het technisch beheer is verantwoordelijk voor de instandhouding van
de operationalisering van het informatiesysteem, dat bestaat uit apparatuur, programmatuur
en gegevensverzamelingen, die vanuit het gebruik continu beschikbaar moeten zijn.

ASL heeft inhoudelijk echter een andere kijk op applicatiebeheer dan Looijen in zijn drievoudig
model heeft gemodelleerd. Applicatiebeheer bestaat volgens ASL niet alleen uit onderhoud,
conform Looijen, maar ook uit vernieuwing, dagelijks beheer, aansturing hiervan en bepaling
van de toekomst van de applicaties en de applicatiebeheerorganisatie. Hierbij is de benaming
Beheer voor een cluster van processen binnen ASL niet echt handig gekozen. Wellicht was
productie of exploitatie een betere naam geweest. Nu ontstaat er vaak verwarring.

ITIL definieert Application Management (wat gezien zou kunnen worden als de Engelse ver-
taling van applicatiebeheer) als: “Application management is the superset, which describes
the overall handling, or management of the application as it goes through its entire life cycle.
This life cycle encompasses both the application development phases and service manage-
ment activities.” Dus als een superset van applicatieontwikkeling en service management.
ASL maakt onderscheid in applicatieontwikkeling en applicatieonderhoud en -vernieuwing.
ITIL beschouwt onderhoud als een volgende cyclus van applicatieontwikkeling.

De constatering is dus dat de Nederlandse IT-wereld het niet eens is over de definitie van
begrippen als technisch beheer en applicatiebeheer, en dat de ‘best practices’ in de ITIL-
boeken niet helpen om daarover uitsluitsel te bieden.

Wij, auteurs van dit artikel, kunnen deze naamsverwarring niet doorbreken, al zouden we het
wel willen. We komen wel tot een aanbeveling: het is van wezenlijk belang om altijd wanneer
IT-beheerprocessen besproken, geimplementeerd of verbeterd moeten worden eerst goed af
te spreken wat alle partijen onder de gehanteerde begrippen verstaan.




DRIEDELING VAN BEHEER
(LOOIJEN)

In de jaren tachtig was management en orga-
nisatie van automatiseringsmiddelen een nog
onontgonnen gebied. Professor Looijen heeft
dit, samen met Delen, als een van de eersten
in Nederland opgepakt. Hij ging hierbij zeer
systematisch te werk. De eerste vraag die hij
zich stelde was wat er nu eigenlijk moest wor-
den beheerd. Hiertoe heeft hij een inventari-
satie en ordening uitgevoerd van de op dat
moment gangbare automatiseringsmiddelen.
Op basis van deze ordening heeft hij de
taken, taakvelden en taakgebieden in kaart
gebracht, zie tabel 1. Met behulp van
Mintzberg zijn de taakgebieden in een organi-
satorische context geplaatst [Delen, 1992].
Deze werkwijze heeft geleid tot een consis-
tent model dat is opgebouwd vanuit de
middelen en de benodigde specialistische
kennis om deze middelen te beheren. De
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wijze van organiseren is gericht op het
samenbrengen van gelijksoortige kennis en
vaardigheden met betrekking tot de te behe-
ren middelen. Hiermee wordt impliciet een
fundamentele keuze voor de organisatie-
inrichting gemaakt.

Binnen IT-beheer zijn door Looijen diverse
specialisaties onderkend: applicatiebeheer,
technisch beheer en functioneel beheer. Zijn
definities voor de domeinen zijn opgenomen
in het kader ‘Begrippen nader uitgediept’. Hij
beschrijft deze drie beheervormen vanuit de
verschillen in taken binnen de drie domeinen
[Looijen, 2004].

Om inzicht te geven in de samenhang tussen
de drie beheervormen en de management-
niveaus binnen het beheer hanteert hij het
logo van Mintzberg. In figuur 1 is het drie-
voudig model van beheer weergegeven.

Functioneel Applicatie Technisch
Beheer Beheer Beheer
Strategisch
Niveau
Tactisch ﬂ ™ ﬂ
Niveau AB

Operationeel
Niveau

Figuur 1 Drievoudig model van beheer

Strategisch niveau Operationeel niveau

Generiek: Generiek:

SM: strategisch management

TM: tactisch management

TO: technische ondersteuning

PM: personeelsmanagement

AB: algemene bedrijfsondersteuning

Generiek:
OM: operationeel management

Functioneel beheer:
GB: gebruiksbeheer
FO: functioneel onderhoud

Applicatiebeheer:
AQ: applicatie-onderhoud

Technisch beheer:

0B: operationele besturing

ON: onderhoud technische infra-
structuur en operationele besturing

TD: technische dienstverlening

Tabel 1 Taakgebieden en taakvelden Looijen
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ITIL

ITIL (OGC, 2000-2004) is de de facto stan-
daard voor IT service management. Maar wat
is IT service management?

Een IT service is in de ITIL-glossary gedefi-
nieerd als:

“A described set of facilities, IT and non-IT,
supported by the IT Service Provider that ful-
fils one or more needs of the customer and
that is perceived by the customer as a cohe-
rent whole.”

Centraal in deze definitie staat de beleving
van de klant. De service is gedefinieerd van-
uit de behoefte van de klant en wordt ervaren
als een coherent geheel. De service kan
opgebouwd zijn uit componenten die zowel
IT- als niet-IT-gerelateerd zijn. De afbakening
van de dienstverlening wordt hiermee over-
gelaten aan de IT-serviceprovider en kan
onder meer bestaan uit het beschikbaar stel-
len van technische faciliteiten, applicaties en
ondersteuning of een combinatie hiervan.
Service management bestaat uit de activitei-
ten die gericht zijn op de realisatie van de
dienstverlening conform de eisen die hieraan
door de klant worden gesteld.

In de uitwerking van het ITIL Service Support
en het ITIL Service Delivery boek beperkt de
scope van service management zich tot de
'live' dienstverlening en daarmee tot applica-
ties die in de ‘live applications software’. In
het ITIL Application Management boek
(OGC, 2002) wordt dit expliciet gemaakt door
onderscheid te maken tussen de service-
managementfasen inzet, operatie en optima-
lisatie en de applicatieontwikkelfasen specifi-
catie, ontwerp en bouw.

ITIL beoogt handvatten aan te reiken voor
het planmatig en gecontroleerd aanbieden
van [T-services. Op de site van het OGC
staat in de FAQ’s wellicht een van de meest
treffende uitgangspunten:

Q: How should ITIL be pronounced?

A: There is no correct way in which to

pronounce ITIL.

Wat geldt voor de uitspraak van ITIL geldt
tevens voor het interpreteren en implemente-
ren van ITIL. Hiervoor bestaat geen eenduidi-
ge, ‘juiste’ manier. De wijze waarop de pro-
cessen ingericht dienen te worden is afhan-
kelijk van de organisatie, meer specifiek de
strategie, de klanten, het dienstenportfolio en
de structuur ervan. ITIL beschrijft welke pro-
cessen in het kader van professionele dienst-
verlening onder controle gebracht dienen te
worden. Het beschrijft voor belangrijke aan-
dachtsgebieden het doel en de activiteiten
om deze doelen te realiseren. Hoewel in de
boeken voorbeelden gegeven worden van
procedures en werkinstructies, dienen deze
voor elke organisatie aangepast te worden
aan de omstandigheden. De wijze waarop de
procedures en werkinstructies uitgewerkt
worden zijn afhankelijk van de structuur, de
cultuur en de wijze van besturing van de
organisatie.

In de ontstaansgeschiedenis van ITIL heeft
een tweetal verschijnselen een belangrijke
invioed gehad op de ontwikkeling van het
gedachtegoed:

e een beperkt cursusaanbod;

e de groep van 'early adaptors'.

Het feit dat tot op heden slechts cursussen
en examens beschikbaar zijn voor de modu-
len Service Support en Service Delivery (met
inbegrip van Security Management) heeft er
toe geleid dat voor veel geinteresseerden
ITIL beperkt leek tot deze twee modulen.

Naast een focus op Service Support en
Service Delivery bestond de groep van 'early
adaptors' voornamelijk uit managers die ver-
antwoordelijk waren voor het beheer van de
technische infrastructuur. Dit heeft er toe
geleid dat de inhoud van de discussies en
ook het ontwikkelen van een casuistiek met
name dit domein betrof.

Overigens kunnen de auteurs uit eigen erva-
ring stellen dat de ITIL-cursussen in
Nederland vanaf het eerste begin al uitgingen
van integraal service management, inclusief
het beheren en beschikbaar stellen van
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Figuur 2 De samenhang tussen de nieuwe ITIL-publicaties (bron: OGC)

applicaties, ook al werd dat niet gedekt door
de ‘officiéle teksten’ van de ITIL-boeken.

OGC is in 2000 gestart met de uitgifte van de
actuele ITIL-boekenset ter vervanging van de
oude set. Figuur 2 geeft de samenhang tus-
sen de actuele ITIL-publicaties weer.

De kern van ITIL bestaat op dit moment uit

zeven boeken:

e Service Support

e Service Delivery

¢ Planning to Implement Service
Management

e Application Management

e |CT Infrastructure Management

e Security Management

e Business perspective: The IS View on
Delivering Services to the Business.

Opbouw van de ITIL-processen

Bij het beschrijven van de generieke proces-
sen wordt de volgende structuur gebruikt:

e doel (waarom)

e activiteiten (wat)

e verantwoordelijkheden (wie)

e uyitvoering (hoe)

Voor elk proces wordt in eerste instantie het
waarom beschreven. Hiermee wordt het doel
van het proces expliciet gemaakt. Dit is het
belangrijkste onderdeel van de beschrijving.
Van het doel worden de performance-indica-
toren afgeleid. Daarmee kunnen de resulta-
ten worden getoetst. Zonder expliciet doel
heeft het immers geen zin om een proces in
te richten en is het niet mogelijk richting te
geven aan het proces.

Niveau Toepasbaarheid / Onderwerp

mate van detaillering
WAAROM | generiek Richten service-managementprocessen
WAT generiek / globaal Inrichten service-managementprocessen

Implementeren service-management

WAT generiek / gedetailleerd Verrichten service-managementprocessen bij infrastructuurbeheer
WIE specifiek Vaststellen TBV’s service-managementprocessen
HOE specifiek Uitvoeren processen op procedure- of werkinstructieniveau

|:| Gedefinieerd door ITIL

|:| Aanwijzingen voor invulling in eigen organisatie

Tabel 2 Bereik ITIL (TBV = taken, bevoegdheden, verantwoordelijkheden)

(IT service Management, best practices )
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Nadat het doel is geéxpliciteerd worden de
activiteiten geinventariseerd die noodzakelijk
zijn om dit doel te behalen. Met de activitei-
ten wordt vastgelegd wat men moet doen
om de gestelde doelen te behalen. Net als
het doel kunnen deze activiteiten generiek
worden beschreven. In essentie blijven de
activiteiten die noodzakelijk zijn om een doel
te bereiken hetzelfde, ongeacht het aantal
personen dat hierbij betrokken is of de objec-
ten waar deze activiteiten betrekking op heb-
ben. Met de combinatie van doelen en activi-
teiten kunnen dus generieke procesbeschrij-
vingen worden opgesteld. Naast beschrijvin-
gen van (globale) generieke processen en
activiteiten kunnen meer gedetailleerde acti-
viteiten worden beschreven, die dieper in
gaan op de uitvoering van de processen in
de praktijk. ITIL doet dit ook in haar boeken-
serie. Deze voorbeelden, checklisten en der-
gelijke hebben vooral te maken met het
beheren van infrastructuren.

Voor de werking van een organisatie is het
noodzakelijk dat ook helder is wie er verant-
woordelijk is voor de uitvoering van deze acti-
viteiten. De verantwoordelijkheid voor de uit-
voering en de resultaten van activiteiten wor-
den vastgelegd in procedures. De koppeling
van de verantwoordelijke functionaris aan de
activiteiten kan vanzelfsprekend niet meer
generiek worden uitgevoerd. Deze koppeling
is afhankelijk van de structuur, werking en
besturing van de betreffende organisatie. De
behoefte om hier toch een aanzet toe te geven
heeft geresulteerd in de introductie van rollen.

Na het vastleggen van de verantwoordelijk-
heden (het ‘wie’) kan ook vastgelegd worden
op welke wijze de beschreven activiteiten uit-
gevoerd dienen te worden (het ‘hoe’). Het
hoe wordt vastgelegd in werkinstructies en is
afhankelijk van zowel de organisatie als de
gebruikte infrastructuur en hulpmiddelen.
Net als voor de procedures is het dus ook
voor werkinstructies niet mogelijk om deze
op een generieke wijze te beschrijven.

Beschrijvingen van procedures en werkin-
structies kunnen niet anders gezien worden

dan als voorbeelden voor een fictieve organi-
satiestructuur. Om de processen gecontro-
leerd werkend te krijgen in een organisatie
zullen voor elke organisatie specifieke proce-
dures moeten worden opgesteld. Een afba-
kening van de scope van ITIL is te vinden in
tabel 2.

ASL

In de praktijk zijn de volgende problemen

maar al te vaak aan de orde:

e Applicaties groeien niet tijdig mee met de
bedrijfsprocessen.

¢ De hoge kosten van applicatiebeheer kun-

nen niet verantwoord worden en de kosten

zijn niet voorspelbaar.

Gebrekkige kwaliteit van applicaties leidt

tot problemen in de bedrijfsprocessen.

De kloof tussen de verschillende beheer-

domeinen en die met applicatieontwikke-

ling leidt tot performance- en/of continui-

teitsproblemen.

e Er is te weinig inzicht in problemen op het

gebied van applicatiebeheer.

Beheerpartijen begrijpen elkaar niet omdat

ze een andere taal spreken.

Om dergelijke problemen op te lossen is
ASL, de Application Services Library (Pols,
2002), ontwikkeld.

ASL heeft ten doel applicatiebeheer te pro-
fessionaliseren. Niet alleen binnen een orga-
nisatie, maar ook als uniformerende factor
tussen verschillende organisaties. ASL
bestaat uit een framework van processen en
een library van best practices op het gebied
van applicatiebeheer. Applicatiebeheer wordt
hier gezien in brede zin: het omvat alle pro-
cessen en activiteiten die nodig zijn voor het
up-to-date houden van de functionaliteit en
de werking van de applicatie (de software)
voor de levensduur van de ondersteunde
bedrijfsprocessen (zie de definities in het
begin van dit artikel).
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Figuur 3 Het ASL-framework op hoofdlijnen

In het framework (zie figuur 3), dat elders al
uitgebreid is beschreven [Meijer-Veldman,
2001] worden zes procesclusters onder-
scheiden:

e de beheerprocessen die er voor zorgen dat
de applicaties dagelijks dat doen wat ze
moeten doen;

e de onderhouds/vernieuwingsprocessen,
waar de applicaties worden aangepast
naar aanleiding van verstoringen en op
basis van nieuwe eisen en wensen;

e de verbindende processen die onder
andere de overdracht van dagelijks beheer
naar onderhoud en vice versa regelen;

* de sturende managementprocessen;

e de twee richtinggevende procesclusters,
waarin enerzijds de strategie ten aanzien
van de ondersteuning van de bedrijfspro-
cessen door IT wordt bepaald en ander-
zijds de toekomstvisie van de IT-service-
organisatie zelf.

In de visie van ASL richt applicatiebeheer
zich op het ondersteunen van de bedrijfspro-
cessen door informatiesystemen voor de
levensduur van deze bedrijfsprocessen.

In deze visie zijn twee gezichtspunten te
onderkennen. Het eerste is het perspectief
van 'het ondersteunen van de bedrijfspro-
cessen door informatiesystemen'. Dit bete-
kent het in de lucht houden van de informa-
tiesystemen (ASL gebruikt het woord infor-
matiesysteem enigszins ten onrechte als

(IT Service Management, best practices )

Onderhoud/
vernieuwing

Verbindende
processen

synoniem van applicatie), en zorgen dat deze
de dagelijkse werkzaamheden van een orga-
nisatie ondersteunen. Dus continue dienst-
verlening op basis van goede afspraken over
de service levels, een zo spoedig mogelijk
herstel van de afgesproken service levels bij
de constatering van een afwijking, het
voorkémen van verstoringen, en het mogelijk
maken van nieuwe diensten door hier als IT-
dienstverlener tijdig op in te spelen. De focus
is dus dienstverlening, de service die gele-
verd wordt. In de omvang van dienstverle-
ning praat men in de regel over een percen-
tage van 10 a 20% van de kosten van het
totale applicatiebeheer [Smalley, 2004]. Het
gaat hier veelal om processen die bekend
zijn vanuit de service-managementproces-
sen van ITIL (Service Support, Service
Delivery, Security Management).

Het tweede gezichtspunt betreft 'de levens-
duur van de bedrijffsprocessen'. Organisaties
evolueren, omgeving en markt veranderen.
Om optimaal te kunnen blijven functioneren
moeten de ondersteunende applicaties dus
meegroeien. Dit behelst (onder andere) een
aanpassing van de applicaties aan huidige
en toekomstige technische en functionele
wensen. De applicatiegerichte processen
brengen in de regel het overgrote deel van de
kosten voor applicatiebeheer (conform ASL)
met zich mee.

Applications
Cycle :
Management ~
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Niveau Toepasbaarheid / Onderwerp
mate van detaillering

WAAROM generiek Richten service-managementprocessen binnen applicatiebeheer
Richten onderhoud, vernieuwing, beleid en strategie met betrekking
tot applicaties

WAT generiek / globaal Inrichten service-managementprocessen binnen applicatiebeheer
Inrichten onderhoud, vernieuwing, beleid en strategie met betrekking
tot applicaties
Implementeren ASL

WAT generiek / gedetailleerd Verrichten service-managementprocessen voor applicatiediensten
Verrichten applicatieonderhoud en -vernieuwing
Aansturen applicatiebeheerorganisatie
Bepalen toekomst applicaties
Bepalen strategie IT-afdeling/organisatie

WIE specifiek Vaststellen taken, bevoegheden en verantwoordelijkheden
applicatiebeheerprocessen

HOE specifiek Verrichten processen op procedure- of werkinstructieniveau

‘ |:| Gedefinieerd door ASL

|:| Aanwijzingen voor invulling in eigen organisatie

Tabel 3 Bereik ASL

ASL beschrijft net als ITIL de doelstellingen
van de processen (dus het ‘waarom’). ITIL
beschrijft service-managementprocessen
door middel van generieke doelen en activi-
teiten. Bij het beschrijven van de activiteiten
(het ‘wat’) gaat ASL meer specifiek en meer
gedetailleerd in op het domein applicaties.
Een afbakening van het bereik van ASL is te
vinden in tabel 3.

ASL, ITIL EN DE DRIEDELING

VAN LOOIJEN

Looijen heeft zijn theorie over de driedeling
van beheer bottom-up ontwikkeld. Hij heeft IT-
taken verzameld en deze geclusterd per taak-
gebied. Vervolgens constateerde hij op basis
van het (uitgebreide) toestandenmodel dat er
drie specifieke vormen van beheer zijn. De
taakgebieden zijn vervolgens toegewezen aan
de drie beheervormen. Looijen maakt daarbij
gebruik van het logo van Mintzberg, een
generiek organisatiemodel. In een later stadi-
um ruimde Looijen in zijn publicaties op
beperkte schaal een plaats in voor de service-
managementprocessen. Deze worden afge-
beeld als een alternatieve ordening van de
door hem onderkende activiteiten.

ITIL is topdown ontwikkeld, los van Looijen,
waarbij de dienstverlening centraal stond.

Hierbij heeft men getracht de vragen ‘waar-
om?’ en ‘wat?’ te beantwoorden en aanwij-
zingen te geven aan IT-organisaties voor het
invullen van het ‘wie?’ en het ‘hoe?’. Hierbij
zijn de benodigde processen beschreven en
waar nodig voorzien van voorbeelden. ITIL is
dus ontwikkeld met als scope service
management. De service-managementprin-
cipes uit ITIL zijn echter toe te passen op de
servicegerichte taken uit alle drie de beheer-
domeinen van Looijen.

ASL onderschrijft het bestaan van de door
Looijen onderkende driedeling van beheer en
is specifiek bedoeld voor het applicatiebe-
heerdomein. Inhoudelijk houden de overeen-
komsten daarmee echter op. ASL bevat een
procesmodel dat niet één op één vergeleken
mag worden met de door Looijen gehanteer-
de driedeling. In aanvulling op ASL en ITIL is
een derde model ontwikkeld: BiSL, wat staat
voor Business Information Services Library.
BiSL dekt in Looijen’s drievoudig model voor
beheer het domein functioneel beheer af en
omvat, naast de operationele functioneel-
beheertaken, tevens informatiemanagement.

De modellen van Looijen, ITIL en ASL zijn elk
vanuit een ander perspectief ontwikkeld. De
diverse modellen hebben gelukkig allemaal



een gemeenschappelijk doel en dat is bij te
dragen aan een goede dienstverlening aan
eindgebruikers.

ASL, ITIL EN IT SERVICE
MANAGEMENT

In de paragraaf over ITIL hebben we gecon-
stateerd dat IT service management alle
dienstverlening omvat rondom het inrichten
en beheren van een ICT-organisatie, opdat
deze meer klantgericht en servicegericht
gaat werken.

In het nieuwe ITIL boek "Business
Perspective: The IS View on Delivering
Services to the Business" [OGC, 2004] wordt
expliciet uitgegaan van integraal service
management. Zowel het beschikbaar stellen
van de technische infrastructuur, het facilite-
ren van de informatie-voorziening met
behulp van applicaties en de bijbehorende
ondersteuning kunnen deel uitmaken van
een beschreven en te leveren service. Deze

Methodieken ZRXes
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dienstverlening is altijd onderwerp van de
processen zoals beschreven in de service
support en de service delivery modulen.

Dit betekent dus dat uitgangspunt van ITIL is,
dat IT services vanuit alle drie beheerdomei-
nen worden aangeleverd en vervolgens inte-
graal aan de klant beschikbaar worden
gesteld. Het serviceniveau dat door de eind-
gebruiker wordt ervaren is een optelsom van
de servicegraad van functioneel beheer,
applicatiebeheer en technisch beheer, in de
termen van ASL en Looijen. Als daarentegen
de definities van ITIL worden gevolgd is dat
serviceniveau een optelsom van service
management, operationeel beheer, applica-
tiebeheer en functioneel beheer. Welke servi-
ce-managementprocessen onderscheiden
kunnen worden en wat deze inhouden is
beschreven in de boeken Service Delivery,
Service Support en Security Management uit
de ITIL-serie. De beide eerstgenoemde ITIL-

L | AsL | BiSL
Doel Hulpmiddel voor het inrichten van | Hulpmiddel voor het inrichten en | Hulpmiddel voor het inrichten en
IT service management verbeteren van applicatiebeheer. | verbeteren van functioneelbeheer
NB: volgens de ASL-definitie val-
len hieronder ook service-
managementprocessen.
Objecten | Alle benodigde middelen voor het | applicaties informatievoorziening
van beheer | realiseren van een IT service met
een accent op de generieke servi-
cecomponenten en de technische
infrastructuur
Doelgroep | IT managers IT managers Informatiemanagers, systeem-
eigenaren
Benadering | Aan de hand van een serie pro- | Door middel van een framework | Door middel van een framework
cessen geeft het de hoofdlijnen | geeft het de hoofdlijnen en struc- | geeft het de hoofdlijnen en struc-
en structuur voor inrichting en tuur van in te richten processen | tuur van in te richten processen
implementatie van een serviceor-
ganisatie
Door middel van best practices | Door middel van best practices | Door middel van best practices
biedt het praktische ondersteu- | biedt het praktische ondersteu- | biedt het praktische ondersteu-
ning bij het inrichten van service |ning bij het inrichten van applica- | ning bij het inrichten van functio-
management tiebeheer neel beheer
Niveau Tactische en operationele proces- | Richtinggevende, besturende en | Richtinggevende, besturende en
sen, strategische activiteiten uitvoerende processen uitvoerende processen
Beschik- | www.itil.co.uk www.aslfoundation.org www.bisl.nl
baarheid
Positie Internationale de facto standaard | Groeiend in Nederland, Belgié, Beginnend in Nederland
Duitsland en Engeland

Tabel 4 Vergelijking ITIL, ASL en BiSL

(IT Service Management, best practices )
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boeken worden vaak als de core ITIL-boeken
beschouwd, en menigeen houdt het daarna
ook voor gezien: de rest van de boeken
wordt veel minder gelezen. In die beide core-
boeken wordt niet expliciet en uitbundig
ingegaan op het applicatiebeheerdomein.
Ook voorbeelden beperken zich vaak tot
generieke service-componenten of tot tech-
nische infrastructuur-componenten. Hierdoor
herkennen applicatiebeheerders zich wel in
de hoofdlijnen, maar niet in de details van de
beschreven materie.

ITIL is op die hoofdlijnen dan ook goed toe-
pasbaar voor de service-managementpro-
cessen binnen het applicatiebeheerdomein,
maar tevens binnen het functioneel beheer-
domein. Immers processen als incident
management, service level management en
change management zien er in grote trekken
hetzelfde uit, in welk domein je ook zit. Maar
zodra het gaat om welke detailactiviteiten je
zou moeten uitvoeren en HOE je deze activi-
teiten uitvoert, dan is een aanvulling op ITIL
erg welkom. Voor applicatiebeheer is dit
vastgelegd in ASL, voor functioneel beheer in
BiSL. In tabel 4 worden de aspecten doel,
scope, object van beheer, doelgroep, bena-
dering en niveau vergeleken tussen ITIL, ASL
en BiSL. BiSL is toegevoegd opdat alle drie
de domeinen van Looijen worden afgedekt.

Op sommige aspecten is ASL verder uitge-
werkt dan ITIL. Daarnaast behandelt ITIL uit-
gebreid een aantal onderwerpen die door
ASL in mindere mate worden afgedekt.

Tabel 5 geeft naast het bereik van ITIL en
ASL ook dat van BiSL t.o.v. de drie beheer-
domeinen weer. Verticaal is uitgegaan van de
basisindeling Waarom, Wat, Wie en Hoe uit
tabel 2 en 3. In paars is aangegeven welke
onderwerpen door ITIL worden geadres-
seerd. De tabel maakt duidelijk dat service
management conform ITIL kan worden
gebruikt in alle drie domeinen voor het rich-
ten en het op hoofdlijnen inrichten van de
service-managementprocessen. Bij het meer
gedetailleerd inrichten (in de tabel met ver-
richten aangeduid) zijn vooral voorbeelden

uit het betreffende domein van belang. Daar
hebben de nieuwe modellen dan ook een
belangrijke toegevoegde waarde. In de
Applicatiebeheer-kolom zijn de ASL-aanvul-
lingen (in lichtgrijs) toegevoegd, in de rech-
terkolom zijn de aanvullende elementen van
BiSL weergegeven (in lichtpaars).

FAQ’S

Gedurende de ontwikkeling van ASL en het
implementeren ervan kwamen en komen we
vaak gelijksoortige vragen tegen. Naast vra-
gen over de positionering worden ook veel
inhoudelijke vragen gesteld, vragen over ver-
schillen, overeenkomsten en samenwerking
tussen ASL en ITIL. Op een aantal van deze
vragen wordt hieronder antwoord gegeven.

Hoe zijn ASL en ITIL ten opzichte van elkaar
gepositioneerd?

ASL ziet applicatiebeheer als een eigen, zelf-
standige discipline, in tegenstelling tot ITIL, dat
het beschouwt als een combinatie van service
management en applicatieontwikkeling. Hierin
zit dus een fundamenteel verschil van opvat-
ting. Binnen ASL is een deel van de service-
managementprocessen opgenomen die door
ITIL zijn onderkend. De binnen ASL gehanteer-
de benamingen van deze processen zijn
afkomstig uit het ITIL van voo6r 2000.
Daarnaast bevat ASL onder andere processen
voor onderhoud en vernieuwing van applica-
ties; deze lijken op de processen voor applica-
tieontwikkeling die in ITIL Application Manage-
ment genoemd worden, maar daar niet verder
worden uitgewerkt. In ASL zijn deze processen
echter met name uitgewerkt voor onderhoud
en niet zo zeer voor nieuwbouw.

ASL bevat dus meer informatie dan ITIL over
welke specifieke activiteiten belangrijk zijn bij
het inrichten van de service-management-
processen voor applicatiebeheer.

Indien binnen een organisatie applicaties
worden gerealiseerd, geimplementeerd en
onderhouden is het nuttig om naar ITIL
Application Management (ITIL AM) te kijken.
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Applicatiebeheer-domein

WAAROM | generiek

WAT generiek / globaal

Technisch (infrastructuur) Functioneel beheerdomein
i beheerdomein i

voor applicatiediensten

WAAROM Richten en inrichten Richten en inrichten
en WAT onderhoud, vernieuwing, informatiemanagement-
beleid en strategie m.b.t. processen
applicaties
WAT generiek / Verrichten service- Verrichten service-
gedetailleerd managementprocessen managementprocessen bij

functioneel beheer

Verrichten applicatie-

onderhoud en -vernieuwing

Verrichten onderhoud op IV

Aansturen applicatie-

Aansturen ICT-organisaties

beheerorganisatie

Bepalen toekomst Bepalen toekomst IV
applicaties inhoudelijk

Bepalen strategie IT Bepalen strategie IV
afdeling/organisatie organisatie

procedure- of
werkinstructieniveau

WIE specifiek Vaststellen Taken, Vaststellen Taken, Vaststellen Taken, Bevoegd-
Bevoegdheden, Verant- Bevoegdheden, Verant- heden, Verantwoordelijk-
woordelijkheden applicatie- | woordelijkheden service- heden functioneel beheer
beheerprocessen managementprocessen processen

HOE specifiek Verrichten processen op Verrichten processen op Verrichten functioneel

procedure- of werkinstruc-
tieniveau

beheer processen

‘ | Iastaanwutingen [ mL

I:] BiSL aanvullingen

Tabel 5 Scope van ITIL, ASL en BiSL t.o.v. de drie beheerdomeinen

In ITIL AM wordt namelijk uitgebreid aan-
dacht gegeven aan punten die tijdens appli-
catieontwikkeling en —onderhoud aan de
orde moeten komen om ervoor te zorgen dat
de applicaties goed beheerd kunnen worden
in de productieomgeving. In veel organisaties
wordt het opleveren van goed beheerbare en
onderhoudbare applicaties nog niet gezien
als een kwaliteitskenmerk van het op te leve-
ren product. Terwijl applicaties toch een
wezenlijk onderdeel vormen van de compo-
nenten waarop de te leveren IT-services zijn
gebaseerd, en ze daardoor een belangrijke
rol hebben in de continuiteit van de bedrijfs-
processen. Meer over ITIL AM en haar relatie
met ASL is terug te vinden in [Meijer, 2004].

(IT service Management, best practices )

Waarom hanteren ASL en ITIL een andere
indeling in niveaus (richtinggevend, stu-
rend, uitvoerend versus strategisch, tac-
tisch, operationeel) en lijken processen op
een ander niveau te zijn ingedeeld?

Deze vraag is terug te voeren op afwijkende
ontwerpkeuzen tussen beide modellen.
Binnen ASL is gekozen om de processen in
te delen naar doel. In ASL worden drie
niveaus van processen gehanteerd: uitvoe-
rend (dagelijks), sturend (met een blikveld
van maximaal een jaar) en richtinggevend
(met een blikveld tot circa drie jaar). Ook in
ITIL wordt een indeling gehanteerd met
(korte termijn) operationeel, (middenlange
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termijn) tactisch en (lange termijn) strate-
gisch. Doordat bij het ontwerp van ASL is
gekozen voor een andere indeling ontstaat
soms verwarring.

Sommige uitvoerende processen uit het
ASL-beheercluster zijn tactisch van aard vol-
gens het ‘oude’ ITIL, zoals continuity
management, availability management en
capacity management. In het nieuwe ITIL
wordt overigens aangegeven, dat deze pro-
cessen zowel tactische als operationele ele-
menten in zich hebben. ASL positioneert de
processen op uitvoerend niveau omdat delen
van deze processen dagelijks worden uitge-
voerd, zoals monitoring van de performance.

Aangezien beheersing van tijd, geld en kwa-
liteit voor serviceorganisaties van het groot-
ste belang is, zijn de processen die de inrich-
ting van deze beheersing ondersteunen
expliciet opgenomen in de sturende laag van
het model. Binnen ITIL zijn de planning- en
controlaspecten opgenomen binnen de pro-
cessen zelf. Quality management wordt door
ITIL niet als apart proces gezien.

Waar is problem management gebleven bij
ASL?

Problem management is niet verdwenen in
ASL, maar ondergebracht bij het proces
quality management. Het ASL-proces quality
management heeft een brede scope en richt
zich op de kwaliteit van het product, de kwa-
liteit van het voortbrengingsproces, de kwali-
teit van het kwaliteitssysteem en de kwaliteit
van de organisatie. Aangezien structurele
problemen effect zullen hebben op de kwali-
teit van de geleverde dienstverlening is
dit binnen ASL allemaal ondergebracht bij
quality management. Vanuit het proces quality
management kunnen vervolgens acties
worden opgestart om de dienstverlening
structureel te verbeteren.

Wat is de relatie tussen Software Control &
Distribution (ASL) en Release Management
(ITIL)?

Binnen ASL is er een nauwe interactie tussen
de ASL-processen change management en
software control & distribution. Indien software
control & distribution stevig is ingericht, is dit
feitelijk de ‘technische’ variant van change
management. De overgang van een release
naar een volgende fase is ook zichtbaar bin-
nen software control & distribution. Software
control & distribution bestuurt het fysiek ver-
plaatsen van software-items van ontwikkeling
naar test naar acceptatie naar productie.

Het ITIL-proces release management richt
zich er vooral op dat op het moment van in
productie gaan niet alleen de software gereed
is, maar ook alle benodigde hardware
en de niet-technische activiteiten. Release
management omvat naast de daadwerkelijke
in-productie-name ook plannings-, ontwerp-,
bouw-, test- en implementatieactiviteiten.
Hiermee lijkt het vergelijkbaar met de onder-
houds- en vernieuwingsbol van ASL, maar
de accenten liggen anders. ITIL behandelt
namelijk niet of nauwelijks de activiteiten die
moeten worden verricht om de software aan
te passen. Aangepaste software, waarvoor
ASL de processen in het cluster onderhoud
en vernieuwing heeft gedefinieerd, wordt
geaccepteerd in de DSL en daarmee opge-
nomen in de release. Het accent bij ITIL ligt
op de uitrol. Er wordt veel aandacht besteed
aan hoe ervoor wordt gezorgd dat de juiste
versies van de software worden gedistribu-
eerd naar de juiste afnemers en werkplekken.
Het proces software control & distribution
van ASL gaat in op het fysiek samenstellen
van een release, het ervoor zorgen dat de
juiste versies in de OTAP-omgevingen (OTAP
= ontwikkel, test, acceptatie, productie)
staan, dus ook over de uitrol van software.
ASL geeft in vergelijking met ITIL slechts
summier aan welke activiteiten en aan-
dachtspunten er allemaal komen kijken bij de
uitrol van een nieuwe softwarerelease.
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Registratie | Monitoring en
en classificatie / planning (analyse)
Goedkeuring / > Bouw
Change l
monitoring
Autorisatie -
en implementatie \ =
Evaluatie - \ Implementatie

Change Management

Programma / project
management

Figuur 4 Relatie tussen change management en programma/project-management volgens ITIL (bron OGC)

Change management bij ITIL en ASL lijken
te verschillen, hoe zit dat?

In het Service Support boek beschouwt ITIL
applicaties in feite als een black box, net als
een printer of een server. ITIL houdt zich vol-
gens het Service Support boek uitsluitend
bezig met de ‘live’ versie van een applicatie
(de productieversie).

Het aanpassen van Cl’s valt in ITIL niet bin-
nen change management maar wordt door
change management aangestuurd. Die stu-
ring vindt plaats met behulp van projectma-
nagement. ASL vindt die bouw juist wel
belangrijk om te beschrijven, omdat meer
dan 20% van de totale IT-kosten van de
levenscyclus van een informatiesysteem
gaat zitten in het onderhoud van de applica-
tie [Smalley, 2004].

In ITIL maakt het uitvoeren van een impact-
analyse deel uit van het proces change
management. Bij ASL is dit niet het geval. De
reden hiervoor is dat ASL de impactanalyse
bij applicatiebeheer zo belangrijk en complex
acht, dat het gepositioneerd is als een apart
proces (Impact Management) en niet als een
activiteit binnen change management.

(IT Service Management, best practices )

Wat is de visie over de samenwerking tus-
sen de domeinen?

Alle door Looijen onderkende beheerdomei-
nen (technisch-, applicatie-, functioneel
beheer) dienen uiteindelijk hetzelfde doel: een
optimale IT-ondersteuning van het bedrijfs-
proces gedurende de gehele levenscyclus
ervan. Door het scheiden van de verschillen-
de vormen van beheer én het goed laten aan-
sluiten van de relevante processen tussen de
beheervormen krijgt men een uitermate flexi-
bele en stuurbare dienstverlening. Modellen
als ITIL, ASL en BiSL kunnen een bijdrage
leveren in het behalen van het gemeenschap-
pelijke doel. Ze kunnen helpen om te komen
tot een eenduidige inrichting van de koppel-
vlakken tussen de diverse beheerorganisa-
ties, een bijdrage leveren aan de ontwikkeling
van een gemeenschappelijk taalgebruik en
begrippenkader en de IT als geheel beter
stuurbaar maken. Dat zal zich uiten in effi-
ciénte en effectieve dienstverlening.

Welke processen moeten goed samenwer-
ken?

Alle processen die voor een goede uitvoering
en een goed resultaat afhankelijk zijn van de
medewerking van de andere beheerdomei-
nen moeten optimaal op elkaar aansluiten. Dit
zijn de beheerprocessen die gericht zijn op
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het dagelijks draaiend houden, de service-
callafhandeling, het doen van aanpassingen,
en strategisch business IT alignment. In een
artikel over effectief IT-beheer wordt deze
samenwerking nader besproken [Meijer &
Meijers, 2002].

Moeten gelijknamige processen al dan niet
worden geintegreerd in één proces?

Een aantal processen die zowel binnen ASL
als binnen ITIL voorkomen, zijn op generiek
niveau hetzelfde. Op detailniveau (werkin-
structies) verschillen ze echter in meer of min-
dere mate, omdat de objecten van beheer
anders zijn. Afhankelijk van het niveau waar-
op men binnen een organisatie processen wil
beschrijven en uniformeren kan de keuze
worden gemaakt of men de processen inte-
greert. Goede interfacing en afstemming tus-
sen processen in de verschillende beheerdo-
meinen is cruciaal. Het volledig integreren van
de beheerprocessen over de domeinen heen
heeft echter een aantal bezwaren:

e De vormen van beheer vinden vaak niet op
dezelfde plek plaats, regelmatig zelfs bij
verschillende organisaties.

* De beheerorganisaties kennen vaak geen
één op één relatie.

Scheiding van verantwoordelijkheden ver-
hoogt de stuurbaarheid van beheer, vandaar
ook dat Meijer en Meijers geconcludeerd
hebben: de effectiviteit van het totale beheer
is optimaal als de beheerdomeinen samen-
werken waar dat nodig is en zelfstandig ope-
reren waar dat kan.

Is het ASL-serviceteam hetzelfde als de ITIL
Service Desk?

Aangezien de uiteindelijke IT-dienstverlening
tot stand komt door een samenspel van
functioneel-, technisch- en applicatiebeheer
is een nauwe samenwerking tussen de
beheerdomeinen noodzakelijk.

Optimale samenwerking wordt volgens ASL
gerealiseerd door een serviceteam samen
te stellen, waarin vertegenwoordigers van
de beheerdomeinen bij elkaar komen. Het

serviceteam is een platform voor samenwer-
king, overleg en afstemming tussen mede-
werkers uit de verschillende beheerdomei-
nen, en kan tegelijk fungeren als eenduidig
aanspreekpunt voor de klant. De ITIL service-
managementfilosofie komt overeen met de
overwegingen achter het serviceteam.

De ITIL service desk wordt beschouwd als
het single point of contact (SPOC), is vooral
gericht op eindgebruikers van de klant die
hulp nodig hebben en dient (mede) als sluis
van de eindgebruiker naar de overige ITIL-
processen. Het serviceteam van ASL is dus
niet hetzelfde als een service desk. Een
manager van een service desk kan wel deel
uit maken van het serviceteam.

Moet een organisatie zich tot één model
beperken?

Zowel ASL en ITIL zijn nooit een doel op zich
en dat maakt de theoretische discussie dan
ook minder relevant. Het zijn hulpmiddelen
die vanuit de praktijk zijn ontstaan. Men haalt
de meeste toegevoegde waarde uit de twee
standaarden door ze echt als referentiemo-
dellen te gebruiken. Wanneer een organisatie
start met het inrichten van applicatiebeheer-
processen biedt ASL het meeste houvast. Bijj
het inrichten van enkele processen bieden de
aspecten zoals deze door ITIL AM worden
aangereikt zeker toegevoegde waarde. Ook
is het steeds verstandig om naar de overige
onderdelen van ITIL te kijken voor zover deze
van toepassing zijn, zoals de service-
managementprocessen.

Heeft een organisatie echter al applicatiebe-
heer opgezet op basis van een invulling van
de ITIL-processen, dan is het verstandig om
ook de ASL-invulling van de processen hier
nog eens langs te houden.

SAMENVATTING

Het vakgebied beheer heeft zich de afgelo-
pen jaren verder ontwikkeld. De bekende
driedeling van Looijen is belangrijk geweest
voor de ontwikkeling van beheer in
Nederland. Daarnaast is de ontwikkeling en
implementatie van ITIL van grote betekenis
voor het gehele IT-service-management-



werkveld. Vooral de service-management-
principes en de doelen en hoofdactiviteiten
van de door ITIL onderkende processen zijn
breed toepasbaar. De activiteiten ten behoe-
ve van applicatiebeheer, maar ook van func-
tioneel beheer, zijn in ITIL niet specifiek
beschreven; ook ITIL Application Manage-
ment gaat niet in op de wijze waarop appli-
caties moeten worden beheerd en onderhou-
den. Daardoor herkennen applicatiebeheer-
ders en functioneel beheerders zich niet vol-
doende in ITIL en zijn voor deze beide
domeinen eigen modellen ontwikkeld.

ASL heeft zich inmiddels een plek verworven
als hulpmiddel voor het professionaliseren
van applicatiebeheer, BiSL moet nu zijn
waarde gaan bewijzen voor functioneel
beheer. ITIL is een sterk hulpmiddel voor het
implementeren van service-management-
principes en voor het op hoofdlijnen invoeren
van service-managementprocessen in alle IT-
organisaties. ASL en BiSL gaan dieper in op
de voor hun domein specifieke activiteiten en
dekken een aantal processen af die binnen
ITIL geen aandacht krijgen, zoals processen
voor applicatie-onderhoud respectievelijk
informatiemanagement. De drie modellen
zijn vanuit de praktijk in elkaars verlengde tot
stand gekomen. Daardoor kunnen ze goed in
combinatie worden gebruikt, ondanks de
verschillende uitgangspunten.

Dit artikel geeft antwoorden op de belangrijk-
ste punten waar dit in de markt tot verwarring
heeft geleid. ledere organisatie heeft in de
praktijk in meer of mindere mate te maken met
de diverse beheervormen. De modellen ITIL,
ASL en BIiSL zijn op zichzelf geen wetmatig-
heid en streven bovendien allemaal hetzelfde
doel na: een optimale ondersteuning van
bedrijfsprocessen door IT. ITIL en ASL (op glo-
baal niveau overlappend) aan de aanbodkant,
BiSL aan de vraagkant van IT-diensten.

Het is de uitdaging van IT-managers die hun
IT-beheerprocessen willen verbeteren om de
juiste keuzes te maken. Wij hopen hen daar-
bij met dit artikel geholpen te hebben. ITIL en
ASL kunnen allebei, zowel los als in samen-

(IT Service Management, best practices )
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hang, een grote bijdrage leveren aan het ver-
beteren van [T-beheer.
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