dossier OSMF

De mogelijke rol

van ITIL v3 bij het
managen van de
informatievoorziening

De gedachte om ITIL toe te passen in een vraagorganisatie Het is eigenlijk helemaal niet zo'n vreemde aan-
name. Stel, ik heb een bedrijf en om als bedrijf te
kunnen functioneren, heb ik informatie nodig. Ik
versies van ITIL was dat ook terecht, maar met versie 3 heeft wil weten hoeveel mijn in te kopen goederen en
diensten kosten, hoeveel voorraad ik heb, hoe mijn
klanten heten, hoeveel mijn omzet is, wie er bij mij
of ons Nederlandse gedachtegoed met de duidelijke vraag- in dienst zijn en hoeveel salaris zij ontvangen, hoe-
veel andere kosten ik maak, et cetera. Hoe beter
mijn informatievoorziening (IV) is, hoe beter ik kan
iets toevoegt aan ‘ons’ BiSL. sturen op mijn bedrijf. Maar hoe zorg ik er nu voor
dat die informatievoorziening goed is?
Het domein ‘funtioneel beheer’ (inclusief informa-
tiemanagement) is het beheerdomein dat gede-
finieerd is om deze vraag beter te kunnen beant-
woorden. In dit artikel zal ik dit totale domein ook
aanduiden met IV-management, omdat de term
‘functioneel beheer’ vaak tot verwarring leidt.
Voor dit domein is in Nederland enkele jaren gele-
den een model op de markt gekomen: BiSL. Ook
tijdens het ontwikkelen van BiSL kwamen we er al
achter dat de vanzelfsprekendheid van een vraag-
kant (functioneel beheer of IV-management) en een
aanbodkant (applicatiebeheer of applicatiemanage-
Machteld Meijer ment plus technisch beheer of infrastructuurbeheer)
voor IT-voorzieningen in het buitenland niet is inge-
worteld. Daar denkt men meer in termen van service
management: hoe zorgen we ervoor dat een bedrijf
de goede diensten ontvangt om zijn informatievoor-

wordt niet overal met gejuich ontvangen. Voor de vorige
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ziening op peil te krijgen en houden?

ITIL v3 is bijvoorbeeld geheel opgebouwd
rondom die diensten. Het beschrijft welke
fasen je moet doorlopen in de Service Life
Cycle: bepaal welke diensten je wilt verle-
nen (Service Strategy), hoe ze eruit moe-
ten zien (Service Design), hoe je ze wilt
implementeren (Service Transition), hoe
je ze wilt uitvoeren (Service Operation)
en hoe je ze wilt verbeteren (Continual
Service Improvement). Dit in vijf gelijkna-
mige boeken.

Sommigen van u gruwen bij voorbaat

bij de gedachte ITIL toe te passen in een
vraagorganisatie. Voor de vorige versies
van ITIL was dat ook terecht, maar met
versie 3 heeft ITIL zijn scope uitgebreid.
Hoog tijd dus om eens te kijken of ons
Nederlandse gedachtegoed (met de dui-
delijke vraag-aanbodscheiding) iets kan
toevoegen aan ITIL of dat ITIL nog iets
toevoegt aan ‘ons’ BiSL, en wellicht of en
waar het zelfs beter toepasbaar is binnen
het functioneelbeheerdomein. We doen
dit aan de hand van een aantal vragen
die een IV-manager aan de vraagkant
(de businesskant) zou kunnen hebben.
Steeds wordt aangegeven wat ITIL v3
hierover zegt en hoe dit zich verhoudt
tot BiSL.

Vraag 1: Welke diensten zou ik af
willen nemen van welke dienstver-
lener en welke IT-activiteiten wil ik
zelf doen?
ITIL schetst in het Strategy-boek dat
informatievoorziening steeds belangrij-
ker wordt voor de business. Dus dat de
rol van IT steeds belangrijker wordt. Het
scheidsvlak tussen IT en business, maar
in elk geval tussen Service Management
en business, ligt mogelijk ergens anders
dan bij BiSL (en ASL) (zie figuur 1). Maar
geheel eenduidig zijn de ITIL-boeken niet
op dit punt.
IT-diensten worden gedefinieerd vanuit
de toegevoegde waarde voor de busi-
ness. De waarde van een dienst is opge-
bouwd uit:
1. geschiktheid voor het doel (wat krijg
je?)
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Figuur 1 Vagere grenzen tussen vraag en aanbod bij ITIL

2. geschiktheid voor gebruik (hoe krijg je
het?), waarbij eisen aan beschikbaar-
heid, capaciteit, continuiteit en bevei-
liging belangrijke factoren zijn.

ITIL beschrijft op basis van welke argu-
menten de klanten keuzes kunnen
maken tussen interne IT, geheel uitbe-
stede IT en andere vormen. Het is belang-
rijk dat IT-dienstverleners zich bewust
zijn van die keuzemogelijkheden en dat
ze daarop hun diensten definiéren. Het
definiéren van diensten in ITIL is niet:
‘welke diensten heb ik als klant allemaal
nodig?’, maar ‘welke diensten wil ik als
IT-dienstverlener aan welke klanten ver-
lenen, daarbij mede uitgaande van hun
belangen?’. Deze diensten worden vast-
gelegd in een Service Portfolio en later
per klant in een Service Catalogue.

In BiSL wordt uitgegaan van de busi-
ness zelf. Er wordt geredeneerd van-
uit de klant; het in kaart brengen
van de benodigde diensten wordt
beschreven in bijvoorbeeld de pro-
cessen Informatie Lifecycle Manage-
ment en Behoeftemanagement. De
vertaalslag naar welke leveranciers
dit dan zouden mogen leveren, zit in
Leveranciersmanagement en Contract-
management.

Vraag 2: Hoeveel mag de informatie-
voorziening mij kosten?

Een van de belangrijkste vragen die
beantwoord moeten worden volgens

ITIL, is wat de waarde is voor de busi-
ness van de aan te bieden IT-diensten.
Daarnaast moet de IT-dienstverlener
uiteraard ook sturen op zijn eigen finan-
cién. Dit wordt uitgebreid uitgewerkt in
het Strategy-boek. Het proces Financial
Management zorgt ervoor dat de kosten
van de IT-diensten inzichtelijk zijn en
dat de business ze begrijpt. Maar ook
dat de waarde van een dienst voor de
klant inzichtelijk wordt. Wanneer een
identieke dienst, dus met evenveel toe-
gevoegde waarde voor de klant, door
een externe IT-dienstverlener wordt aan-
geboden voor minder geld, kan de klant
ervoor kiezen om deze dienst te outsour-
cen. Het financieel management van de
interne IT-afdeling is dan dus mede bepa-
lend voor de keuzes van de business.
Maar het financieel management van de
informatievoorziening van een organisa-
tie behelst uiteraard meer dan het sturen
op de kosten en de toegevoegde waarde
van de IT-dienstverleners. Er moet ook
worden gestuurd op de ‘interne’ kosten
van de IV: de kosten van gebruik, beant-
woorden van gebruikersvragen, opstel-
len van requirements, opstellen van
informatiearchitecturen, uitvoeren van
acceptatietesten, opleiden van gebrui-
kers, om maar een paar voorbeelden te
noemen. Het op deze manier vanuit de
klantorganisatie in kaart brengen van de
totale kosten en baten van de IV wordt
niet behandeld door ITIL. Wel door BiSL,
dat altijd redeneert vanuit de business.
De uitwerking van het onderwerp in het

Ebeheers — juni 2008 17

11-06-2008 11:49:20‘ ‘



dossier OSMF

Leveranciers-
management

Richting- Relatie- Strategie-
gevend management inrichting
gebruikersorg. IV-functie
Ketenpartners-
management
Sturend
Gebruikers- bB%hgfer
ondersteuning _bedrijis-
informatie
Uitvoerend

Operationele
ICT-aansturing

Figuur 2 BiSL, model voor IV-management

basisboek van BiSL zou wel verbeterd
kunnen worden; het betreffende hoofd-
stuk besteedt relatief veel aandacht aan
de IT-kosten.

Vraag 3: Welke applicaties en infra-
structuur moet ik aanschaffen?

De ITIL-redenering is: welke diensten
wil ik (IT-dienstverlener) aanbieden aan
welke klanten? En niet: welke dien-
sten en producten wil ik (de business)
afnemen van welke IT-dienstverlener?
Dat is ook te zien in de benadering van
het proces Demand Management. Het
uitgangspunt is: als de vraag naar IT-
diensten niet goed wordt gemanaged,
vormt dat een risico. Een risico voor de
IT-dienstverlener wordt hier bedoeld.
Daarom moet de vraag naar IT-diensten
zo goed mogelijk worden voorspeld.
Het wordt gezien als een strategisch/
tactisch proces dat dient als input voor
Capacity Management: hoeveel vraag
komt er naar een bepaalde dienst
(kwantiteit)?

Het is een nogal beperkte scope,
wanneer je dat vergelijkt met

het proces Behoeftemanagement
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van BiSL, dat in de Engelse versie

ook Demand Management heet.
Behoeftemanagement concentreert zich
op het, op basis van de behoeften van de
business, bepalen van de benodigde IV
en van de kwaliteit daarvan. Het bepaalt
de totale vraag.

In het Design-boek van ITIL wordt
beschreven dat applicaties (deze maken
deel uit van een dienst) speciaal voor

de business kunnen worden gebouwd
(maatwerk) of kunnen worden gekocht
(standaardpakketten, ook wel commer-
cial off the shelf-producten genoemd,
COTS-producten). Een korte checklist die
beschrijft waaraan je moet denken bij de
aanschaf van een standaardpakket is ook
aanwezig. Er wordt niet ingegaan op de
manier waarop je bepaalt wat je nodig
hebt.

Vraag 4: Hoe organiseer ik de samen-
werking met leveranciers en keten-
partners, en gebruikersparticipatie?
In BiSL is een cluster van vier proces-

sen gedefinieerd dat ingaat op het
vormgeven van de IV-organisatie.

Hierbij wordt gekeken naar zowel het

organiseren van de samenwerking met
gebruikers, management en anderen
binnen de klantorganisatie zelf als naar
de samenwerking met ketenpartners
(voorbeeld: UWV en het CWI of UWV en
de Belastingdienst) en de samenwerking
met IT-leveranciers. De afspraken met de
leveranciers worden vastgelegd in con-
tracten (Contractmanagement).

In ITIL wordt aandacht besteed aan
voor- en nadelen van een interne IT-
dienstverlener, een Shared Services Unit
en een externe IT-dienstverlener. Dit
kan de business helpen om strategische
keuzes te maken binnen het BiSL-proces
Leveranciersmanagement. In de proces-
sen Service Catalogue Management

en Service Level Management wordt

op tactisch niveau aandacht besteed
aan de relatie tussen opdrachtgever en
opdrachtnemer.

Vraag 5: Hoe breng ik mijn informa-
tiebehoeften in kaart?

Een randvoorwaarde voor IT om de
goede producten te kunnen maken en
de goede diensten te kunnen leveren, is
dat de informatiebehoefte van de busi-
ness goed in kaart is gebracht. Dit is dan
ook een belangrijke activiteit binnen
IV-management. Daar worden de busi-
ness requirements (of klantspecificaties,
klanteisen, business use cases) opgesteld.
Deze worden vervolgens vertaald naar
functionele IT-specificaties (of IT service
requirements), die in applicatieland
veelal worden vastgelegd in use cases of
een functioneelontwerprapport.

Binnen BiSL vindt het opstellen van

de klantspecificaties plaats binnen de
processen Behoeftemanagement en
(vooral) Specificeren. De termen in de
verschillende methoden en aanpakken
die gebruikt worden voor klanteisen en
specificaties lopen nogal door elkaar. Er
is sprake van veel homoniemen en syno-
niemen.

Binnen ITIL wordt ruimschoots aandacht
gegeven aan de activiteit Requirements
Engineering. In de Service Design-

fase wordt een ontwerp gemaakt van
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nieuwe en te wijzigen diensten op basis
van nieuwe of aangepaste business
requirements. Verschillende typen eisen
worden onderscheiden; verschillende
aanpakken voor het vaststellen en het
documenteren van de eisen worden
beschreven. In ITIL zijn de activiteiten
beschreven vanuit het perspectief van
de IT-dienstverlener, maar de principes
kunnen ook worden toegepast door de
informatieanalisten aan de kant van de
business. Hierbij is de diepgang groter
dan in de basisboeken over BiSL en func-
tioneel beheer.

Vraag 6: Hoe zorg ik ervoor dat mijn

informatie klopt?

Gegevens zijn rauwe feiten of symbolen.

Gegevens worden informatie als ze een

betekenis hebben voor de ontvanger.

Maar dan moeten de gegevens natuurlijk

wel juist zijn. Daartoe ligt er een aantal

belangrijke verantwoordelijkheden bij

IV-management, zoals:

* het opstellen van een bedrijfsgege-
vensmodel

* het definiéren van de gegevens (is een
lid pas lid als hij betaald heeft?)

* het aangeven van eisen aan gegevens
(alleen iemand die ouder is dan 12
jaar kan lid worden)

* het zorgen dat gebruikers de juiste
gegevens op de juiste plaatsen vast-
leggen.

In BiSL is een en ander beschreven in het
proces Beheer Bedrijfsinformatie.

In ITIL is in het Design-boek een
hoofdstuk opgenomen over Data &
Information Management. Daarin wordt
aandacht besteed aan zowel activitei-
ten aan de vraagkant (zoals opstellen
bedrijfsgegevensmodel, gegevensbe-
heer) als activiteiten aan de aanbodkant
(zoals gegevensbankbeheer, gegevens-
opslag). Er wordt geen duidelijke schei-
ding in verantwoordelijkheden aangege-
ven tussen business en IT-dienstverlener;
vraag en aanbod worden niet duidelijk
gescheiden.
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Vraag 7: Wat en hoe moet ik testen?
Voordat een nieuwe dienst, waarin
nieuwe of aangepaste producten zijn
opgenomen, in gebruik wordt genomen,
is het van belang dat er goed wordt
getest. Aan de vraagkant zijn de vol-
gende testen het meest gebruikelijk:

* Doet de opgeleverde applicatie
(maatwerk of standaardpakket) wat
zij moet doen, conform de eisen (de
klantspecificaties)?

* Voldoet de nieuwe werkwijze, zoals
die is beschreven in de nieuwe werk-
instructies en procedures, aan de daar-
aan gestelde eisen (klantspecificaties)?

* Is de aansluiting tussen de nieuw
opgeleverde applicatie en de nieuwe
procedures goed en goed beschreven?

* Werkt de hardware?

In ITIL wordt in het Transition-boek

een hele reeks testen beschreven. Deze
testen beginnen als de bouwers hun
componenten hebben opgeleverd; een
functionele systeemtest binnen applica-
tiemanagement, bijvoorbeeld, wordt dus
niet beschreven. Ze eindigen met de test
waarbij wordt nagegaan of de nieuw
opgeleverde diensten voldoen aan de

in de contracten opgenomen eisen. De
meeste hiervoor beschreven testen vanuit
het gezichtspunt van de klant vallen dus
buiten de scope.

In BiSL zijn de opgesomde testen juist
wel de enige testen die genoemd wor-
den. Hiermee wordt helder wat je moet
testen. Het hoe staat wellicht in enkele
best practices op de officiéle website van
BiSL beschreven (www.aslbislfoundation.
org) en wordt in enkele aan BiSL gerela-
teerde cursussen behandeld. Specifieke
testmethoden, zoals TMap®, geven
hierop nog het beste antwoord, hoewel
deze testmethoden vooral gericht zijn op
testen binnen IT.

Vraag 8: Hoe zit het met de bevei-
liging van mijn informatievoorzie-
ning?

In ITIL is terecht veel aandacht voor
beveiliging. Het informatiebeveilings-
beleid wordt opgesteld in nauw overleg

met de business en “zou idealiter de
steun en commitment moeten hebben
van het topbusinessmanagement”, aldus
het Design-boek. Hier lijkt dus eerder te
worden uitgegaan van een beveiligings-
beleid voor een specifieke klant dan van
een beveiligingsbeleid voor een IT-dienst-
verlener. Na een opsomming van de
punten waaraan in het beveiligingsbeleid
aandacht moet worden gegeven, wordt
echter gezegd dat “dit beleid breed
beschikbaar moet zijn voor alle klanten
en gebruikers”. Het beveiligingsbeleid
van de IT-dienstverlener is dus toch de
primaire scope. In ITIL staan desalniet-
temin een aantal zaken die voor de infor-
matiemanager en de CIO van de business
interessant zijn; het bevat enkele activi-
teiten die aan de vraagkant uitgevoerd
zouden moeten worden.

BiSL besteedt inhoudelijk niet veel aan-
dacht aan beveiliging. Het geeft wel aan
dat het geregeld moet zijn, maar geeft
verder geen houvast.

Vraag 9: Wat is mijn verantwoor-
delijkheid in projecten waarin de IT
moet worden aangepast?

BiSL is hierin vrij duidelijk: in een project
waarin - vanwege veranderingen in de
bedrijfsprocessen, wet- en regelgeving et
cetera — zowel binnen de klantorganisa-
tie als binnen de IT iets moet gebeuren,
heeft functioneel beheer (IV-manage-
ment) de eindverantwoordelijkheid voor
zowel het totale project als alle binnen
de klantorganisatie uit te voeren activi-
teiten. Dit geldt ook voor onderhoud aan
bestaande applicaties. Aan de IT-kant
kan één partij een regiefunctie hebben
over alle IT-dienstverleners heen (de
IT-codrdinator). In het merendeel van

de gevallen besluit iemand aan de kant
van de klantorganisatie over door te
voeren wijzigingen. Hij betaalt immers
en hij heeft er last van als het niet goed
gaat. Een en ander is beschreven in
Wijzigingenbeheer en in de Sturende
processen.

In ITIL lijkt ook binnen het Change
Management-proces op twee gedachten
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Figuur 3 Verantwoordelijkheden bij het aanpassen van de IV

te worden gehinkt. Enerzijds beschrijft
het Transition-boek het proces zodanig
dat het van toepassing zou kunnen zijn
op de totale wijziging. Ook verantwoor-
delijkheden die bij de Overall Change
Manager van figuur 3 thuishoren, wor-
den benoemd; evenals die van de ITIL
Change Advisory Board (CAB), die door
de ITIL Change Manager wordt voorge-
zeten. Hierin heeft ook de klantorgani-
satie zitting en het CAB neemt de impact
van wijzigingen op de klantorganisatie
mee in zijn adviezen aan een Change
Authority. Deze autoriteit besluit over
de door te voeren wijzigingen en kijkt
onder andere naar de risico’s voor de
bedrijfsvoering. Toch wordt deze auto-
riteit meestal binnen de IT-dienstverle-
ningsorganisatie gepositioneerd.
Anderzijds wordt er onderscheid
gemaakt tussen IT Service Change
Management en Project Change
Management. Dit wordt echter nauwe-
lijks uitgewerkt, maar de indruk wordt
gewekt dat het toch met name over het
eerste gaat in ITIL.

In elk geval lijken de activiteiten op uit-
voerend niveau aan de vraagkant niet
onder het wakende oog van het ITIL
Change Management te vallen, want
deze worden niet benoemd.

De beschrijving van Change Management
in ITIL geeft een aardig inzicht in de
belangrijke activiteiten bij het door-
voeren van wijzigingen, klein en groot.
Ook aan informatiemanagers vanuit
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IV-management. Het maakt echter niet
inzichtelijk waar de scheiding van verant-
woordelijkheden tussen IT en de business
ligt.

Vraag 10: Hoe organiseer ik intern
mijn informatievoorziening?

BiSL is hiervoor ontwikkeld en biedt
daardoor een goed inzicht in de meeste
zaken die geregeld moeten zijn om

de informatievoorziening in de volle
breedte te managen. Vanuit ITIL is het
niet mogelijk een volledig beeld te krij-
gen van wat je allemaal zou moeten
regelen aan de vraagkant. Alleen acti-
viteiten binnen het IV-management die
direct van invloed zijn op de aan te bie-
den IT-diensten komen aan de orde.
Natuurlijk heeft een IV-manager nog
meer vragen, maar een groot aantal
onderwerpen is met het genoemde toch
wel afgedekt.

Conclusie

In de ITIL v3-boeken staan op een aantal
plaatsen activiteiten beschreven die ook
interessant zijn voor managers die van
IT-dienstverlening gebruik willen maken
en dus aan de vraagkant zitten. ITIL is
echter toch vooral geschreven vanuit het
perspectief van een IT-dienstverlener die
graag zijn diensten wil afstemmen op
wat de business nodig heeft. Sommige
delen van de nieuwe ITIL-benadering zijn
daardoor beter toepasbaar voor bedrij-
ven waar IT in huis is dan voor IT-dienst-

verleners die een grote diversiteit aan
klanten bedienen. Een beveiligingsbeleid
bijvoorbeeld zou dan voor de ene klant
niet toereikend zijn terwijl het voor een
andere klant te veel van het goede is.
Specifiek voor het inrichten van IV-
management is BiSL geschreven. BiSL
sluit daarmee veel beter aan op de
belevingswereld van de business. Maar
het mist nu nog diepgang: voorbeelden,
meer uitleg. Diepgang die in ITIL wel

te vinden is en toch ook toegevoegde
waarde heeft voor de klantorganisa-

tie bij het vormgeven van een aantal
elementen van IV-management, zoals
beveiligingsbeleid, gegevensmanage-
ment en het opstellen van requirements.
De voor de klantorganisatie interes-
sante informatie is verspreid over alle
boeken, wat het eenvoudig toepassen
ervan negatief beinvloedt. Een gehele IV-
organisatie inrichten op basis van ITIL is
niet gewenst, omdat ITIL toch echt (nog
steeds) voor IT-dienstverleners is bedoeld.
Zou ITIL dan herschreven moeten worden
vanuit het perspectief van de vraagkant?
Ik vind van niet. Ik zou juist de grenzen
van de verantwoordelijkheden van de
IT-dienstverlener duidelijker aangeven
en de koppelvlakken met de klantorga-
nisaties beschrijven, bij voorkeur daarbij
refererend aan een model als BiSL (dat
tussen twee haakjes nodig verder uitge-
diept dient te worden en hierbij gebruik
kan maken van de ITIL-boeken).
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