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Voorwoord

ITIL ontvangt wereldwijd steeds meer aandacht, en veel organisaties zijn inmiddels
gestart met de invoering van ITIL. ITIL versie 2 (V2) is wat dat betreft een onmiskenbaar
succes geweest. In juni 2007 werd ITIL versie 3 (V3) gepubliceerd, waarin de service-
levenscyclus werd geintroduceerd. Omdat veel organisaties nog druk bezig zijn met de
procesbenadering uit ITIL V2 leidde dat tot enige onrust in de markt. Met de voor u
liggende publicatie hopen we een zinvolle bijdrage te leveren aan de afwegingen ten
aanzien van de versie van ITIL waarmee u het best aan de slag kunt gaan.

“Foundations of IT Service Management - op basis van ITIL V3" is geschreven als een
compacte en gemakkelijke te lezen samenvatting van ITIL V3. Het boek is daarom
populair als leidraad bij ITIL V3-trainingen. Maar organisaties gebruiken het boek ook
als een stappenplan voor het implementeren van onderdelen uit de ITIL best practices.
Om die reden is uit het Foundations-boek de serie “ITIL V3 Managementguides” ont-
wikkeld. De managementguides focussen namelijk op één ITIL V3-levenscyclusfase per
boek. Organisaties kunnen zich daardoor gemakkelijker op die fase richten die voor hen
van belang is.

Elk van de vijf ITIL V3 Managementguides is op dezelfde wijze gestructureerd als het
succesvolle Foundations-boek: de levenscyclusfase wordt apart besproken van de bij-
behorende processen, procedures en functies, waardoor organisaties zelf kunnen bepa-
len welke aanpak ze kiezen (de proces- of de levenscyclusbenadering), terwijl ze in beide
gevallen ITIL best practices toepassen.

De inhoud van dit boek is afgeleid uit het Foundations-boek, waardoor u verzekerd bent
van dezelfde hoge kwaliteit: het materiaal is uitgebreid beoordeeld door een interna-
tionaal team van experts om er zeker van te zijn dat de tekst in lijn is met het originele
ITIL-materiaal.

Ik ben ervan overtuigd dat deze nieuwe managementguide een uitstekend hulpmiddel
is voor alle professionals, studenten en anderen die praktische begeleiding zoeken bij het
bestuderen of implementeren van ITIL V3-concepten.

Jan van Bon

Hoofdredacteur
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viI

Omdat het vakgebied continu in ontwikkeling is, zijn inzichten, ideeén en nieuw mate-
riaal van ITSM-professionals, die werken met ITIL V3, van harte welkom. Bijdragen van
professionals worden besproken in het redactieteam en, indien geschikt, toegevoegd aan
nieuwe edities van dit boek. Stuur uw opmerkingen naar de hoofdredacteur, Jan van
Bon, e-mail: j.van.bon@@inform-it.org.
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HOOFDSTUK 1

Inleiding

1.1 IT in een snel veranderend landschap

De ontwikkelingen in de IT hebben de laatste decennia een enorme invloed gehad op
de zakelijke markt. Sinds de opkomst van uitermate krachtige hardware, zeer veelzijdige
software, en supersnelle, wereldwijd met elkaar verbonden netwerken, kunnen organi-
saties hun informatieathankelijke producten en diensten sterk doorontwikkelen en veel
sneller op de markt brengen. Deze ontwikkelingen hebben, zoals vaak wordt gesteld,
de overgang ingeluid van het industrié€le tijdperk naar het informatietijdperk. In het
informatietijdperk is alles sneller en dynamischer geworden, en is alles met elkaar ver-
bonden.

Traditionele hiérarchische organisaties hebben vaak moeite om op die snel veranderende
markt te reageren en daarom is er een trend ontstaan waarbij organisaties steeds plat-
ter en flexibeler worden. De nadruk komt meer te liggen op horizontale processen, en
beslissingsbevoegdheden worden in toenemende mate neergelegd bij de medewerkers.
Tegen deze achtergrond zijn de werkprocessen van I'T-servicemanagement ontstaan.

Een belangrijk voordeel van procesgerichte organisaties is dat processen een klant-
gerichte benadering ondersteunen. De afstemming tussen de IT-organisatie (ver-
antwoordelijk voor de informatievoorziening) en de klant (verantwoordelijk voor de
benutting van die informatiesystemen in de business) is daarmee steeds belangrijker
geworden. Deze trend is de afgelopen jaren onder de naam Business-IT Alignment
onder de aandacht gekomen.
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2 CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT OP BASIS VAN ITIL® V3 - EEN MANAGEMENTGUIDE

Naarmate organisaties meer ervaring opdeden met de procesgerichte benadering van
IT-servicemanagement werd duidelijk dat processen steeds in samenhang moesten
worden gemanaged. Bovendien werd duidelijk dat de invoering van een procesgerichte
werkwijze een forse verandering betekende voor de vooral lijn- en projectgestuurde
organisaties. Cultuur en verandermanagement bleken cruciale elementen voor een
succesvolle organisatie-inrichting.

Een tweede belangrijke les die werd geleerd was dat de IT-organisatie zich niet diende
te verliezen in een procescultuur. Net zoals de eenzijdige projectgestuurde organisatie
was ook een eenzijdige procesgestuurde organisatie niet de optimale organisatievorm.
Balans was zoals altijd het toverwoord. Bovendien werd duidelijk dat de klantgerichte
benadering vereiste dat er een end-to-end-benadering diende te worden gevolgd: het
was voor een klant van geen enkel belang om te weten ‘dat de server het nog deed’
als het informatiesysteem op de werkplek van de gebruiker niet beschikbaar was. I'T-
services dienden dus in een groter verband te worden beschouwd. In dat licht ontstond
de behoefte aan de onderkenning van de servicelevenscyclus en het managen van
IT-services in het licht van die levenscyclus.

Vanwege het toenemende belang van IT-services voor de business wordt de kwaliteit
van de informatievoorziening in bedrijven onder steeds strengere interne en externe
eisen gesteld. Standaarden spelen om die reden een steeds grotere rol. Frameworks
van ‘best practices” helpen bij het ontwikkelen van een managementsysteem om aan die
eisen te voldoen. Organisaties die hun processen niet onder controle hebben zullen niet
veel resultaten kunnen boeken op het niveau van de servicelevenscyclus en het end-to-
end-management van die services. Organisaties die hun interne organisatie niet op orde
hebben zullen evenmin ver komen. Om die reden worden in dit boek al deze aspecten
naast elkaar behandeld.

1.2 Waarom dit boek?

Het boek biedt zowel uitgebreide informatie voor wie verantwoordelijk is voor stra-
tegische informatievraagstukken, als voor de (veel grotere) groep die verantwoorde-
lijk is voor de inrichting en uitvoering van de levering van de informatiesystemen. Dit
wordt ondersteund door zowel de beschrijving van de servicelevenscyclus zoals die in
ITIL V3 is gedocumenteerd, als door de beschrijving van de processen die daarbij van
belang zijn.
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CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT OP BASIS VAN ITIL® V3 - EEN MANAGEMENTGUIDE 3

1.3 Organisaties
Deze paragraaf geefteen overzichtvan de organisaties die betrokken zijn bijhet onderhou-
den van ITIL als een beschrijving van de ‘best practice” voor I'T-servicemanagement.

OGC

Oorspronkelijk was ITIL een product van de CCTA, een organisatie van de Britse over-
heid. Per 1 april 2001 is de CCTA echter opgegaan in de OGC (Office of Government
Commerce), dat daarmee de nieuwe eigenaar van ITIL werd. De doelstelling van de
OGC is zijn klanten (binnen de Britse overheid) te helpen met het moderniseren van
hun inkoopactiviteiten en het verbeteren van hun dienstverlening door, onder andere,
zo goed mogelijk gebruik te maken van IT: “OGC aims to modernise procurement in
government, and deliver substantial value for money improvements”. De OGC bevor-
dert het gebruik van ‘best practices’ op tal van gebieden, zoals projectmanagement, pro-
grammamanagement, inkoop, risicomanagement en IT-servicemanagement. Daartoe
geeft de OGC zelf een aantal series boeken (Libraries) uit die worden geschreven door
(internationale) experts uit diverse bedrijven en organisaties.

itSMF

Deze uitgave heeft als doelgroep een ieder die met IT-servicemanagement te maken
heeft, of die zich daarvoor interesseert. Speciaal voor deze doelgroep is een vakorga-
nisatie opgericht, die zich bezig houdt met de ontwikkeling van het vakgebied IT-
servicemanagement.

Het Information Technology Service Management Forum (itSMF), oorspronkelijk
bekend als het Information Technology Infrastructure Management Forum (ITIMF), is
in 1991 opgericht als een Britse vereniging. In Nederland werd een zustervereniging naar
dit voorbeeld opgericht in 1994.

Inmiddels zijn er onathankelijke itSMF-organisaties in meer dan veertig landen, verspreid
over de hele wereld, en het aantal ‘chapters’ groeit gestaag. Alle itSMF-organisaties wer-
ken samen in de overkoepelende organisatie itSMF International (itSMF-I).

itSMF is gericht op het hele vakgebied I'T-servicemanagement. Zij bevordert de uitwis-
seling van informatie en ervaringen waarmee I'T-organisaties hun dienstverlening kun-
nen verbeteren. Zij houdt zich ook bezig met het gebruik en de kwaliteit van de diverse
standaarden en methodieken die van belang zijn voor het werkveld. Een van deze stan-
daarden is ITIL. itSMF International heeft een overeenkomst met OGC en APM Group
voor de bevordering van het gebruik van ITIL.
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4 CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT OP BASIS VAN ITIL® V3 - EEN MANAGEMENTGUIDE

APM Group

In 2006 heeft OGC het beheer van de ITIL-rechten, de certificering van ITIL-examens en
accreditatie van trainingsorganisaties uitbesteed aan APM Group (APMG), een commer-
ciéle organisatie. APMG bepaalt de certificering en accreditatie voor de ITIL-examens en
publiceerde het nieuwe certificeringstelsel (zie paragraaf 2.1).

Examenorganisaties

De Nederlandse stichting Examen Instituut voor Informatica (EXIN) en de Engelse
Information Systems Examination Board (ISEB, onderdeel van BCS: de British Computer
Society) werken samen bij het ontwikkelen en aanbieden van certificeringen voor
IT-servicemanagement. Jarenlang waren ze de enige aanbieders van ITIL-examens. Na
het contracteren van APMG door OGC, zijn de ITIL-examens de verantwoordelijkheid
geworden van APMG. Om de ITIL-examens wereldwijd aan te kunnen bieden heeft
APMG een aantal examenorganisaties geaccrediteerd: EXIN, BCS/ISEB en het Canadese
Loyalist College.

1.4 Leeswijzer

Hoofdstuk 2 behandelt de principes van governance en organisatievolwassenheid en
de voordelen en risico’s van het volgen van een servicemanagement-framework. Het
hoofdstuk sluit af met de introductie van de servicelevenscyclus.

In hoofdstuk 3 wordt de levenscyclusfase continue serviceverbetering in detail behan-
deld.

Hoofdstuk 4 bespreekt een serie elementaire begrippen uit IT-servicemanagement (ser-
vice, project, programma, kwaliteit, volwassenheid, standaard, et cetera).

Hoofdstuk 5 beschrijft de functies en/ of processen van continue serviceverbetering. Van
elke functie en proces worden de volgende kenmerken behandeld:

 inleiding

e activiteiten, methoden en technieken

« interfaces

* metrics

» implementatie (optioneel)
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CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT OP BASIS VAN ITIL® V3 - EEN MANAGEMENTGUIDE 5

De appendices bevatten bruikbare bronnen voor de lezer. Zo is een literatuuroverzicht
bijgevoegd, alsmede de officiéle ITIL V3-woordenlijst inclusief vertaling. De vertaling
van deze woordenlijst is afgestemd met marktpartijen zoals APMG, EXIN en I'TSMF-NL.
Daarbij is steeds een keuze gemaakt tussen Nederlandse en Engelse termen. NB: in
afwijking van deze keuzes is voor de cover steeds de oorspronkelijke Engelstalige titel
uit de ITIL lifecycle gehanteerd, om de aansluiting op die lifecycle duidelijk te maken.
Het boek eindigt met een uitgebreide index van relevante termen, waarmee de lezer
eenvoudiger bepaalde teksten in het boek kan terugvinden.
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HOOFDSTUK 2

Inleiding Servicelevenscyclus

2.1 Inleiding ITIL

Indejaren tachtigwas de kwaliteit van de I'T-dienstverlening aan de Britse overheid van een
dusdanig niveau dat de toenmalige CCTA (Central Computer and Telecommunications
Agency, nu OGC) de opdracht kreeg een standaardaanpak te ontwikkelen voor een
effectieve en efficiénte levering van IT-services. Dit moest een aanpak zijn die onathan-
kelijk was van de invloed van leveranciers (zowel interne als externe). Het resultaat
van deze opdracht was de ontwikkeling en publicatie van de Information Technology
Infrastructure Library™ (ITIL). ITIL! is ontstaan uit een verzameling ‘best practices’
die in het werkveld van de IT-dienstverlening werden aangetroffen.

ITIL biedt een systematische aanpak voor het leveren van de gewenste kwaliteit van
IT-services. Het geeft een gedetailleerde omschrijving van de (meeste) belangrijke pro-
cessen in een IT-organisatie en omvat checklijsten voor taken, procedures en verant-
woordelijkheden, die elke IT-organisatie als basis kan gebruiken om ITIL op maat te
maken van de eigen bedrijfsbehoeften.

De brede dekking van het I'TIL-materiaal maakt het tevens mogelijk om er op gezette
tijden naar terug te grijpen en er nieuwe verbeterdoelen voor de IT-organisatie uit af te
leiden. Hierdoor kan de organisatie groeien en volwassen worden.

ITIL staat inmiddels voor veel meer dan een serie nuttige boeken over IT-service-
management. Het framework van de ‘best practice’ in IT-servicemanagement wordt uit-

1 ITILis een geregistreerd handelsmerk van de CCTA/OGC.
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8 CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT OP BASIS VAN ITIL® V3 - EEN MANAGEMENTGUIDE

gedragen en verder uitgewerkt door adviseurs, opleiders en leveranciers van technologie
en producten. Sinds de jaren negentig staat I'TIL dan ook niet alleen voor het framework,
maar ook voor de benadering en de filosofie die wordt gedeeld door de mensen die er
in de praktijk mee werken.

ITIL-examens

APM Group lanceerde in 2007 een nieuw certificeringschema voor ITIL, gebaseerd op
ITIL V3. Zij handhaafde daarbij het schema van ITIL V2 voor een overgangsperiode die
in ieder geval loopt tot in het jaar 2008. ITIL V2 kent kwalificaties op drie niveaus:

+ Foundation Certificate in IT Service Management

¢+ DPractitioner Certificate in I'T Service Management

* Manager Certificate in IT Service Management

Tot 2000 zijn er ongeveer 60.000 certificaten uitgereikt, en daarna groeide het naar
500.000 in 2006.

Voor ITIL V3 is een geheel nieuw stelsel van kwalificaties opgezet. Er zijn vier kwali-
ficatieniveaus:

+ Foundation level

+ Intermediate levels (Lyfecycle Stream & Capability Stream)

+ ITIL Diploma

+ Advanced Service Management Professional Diploma

Op http:/ /wwwiitil-officialsite.com/ Qualifications/ITILV3QualificationScheme.asp is
meer informatie te vinden over het ITIL V3 kwalificatieschema.

Het certificeringsysteem is gebaseerd op de vereisten voor het effectief uitoefenen van
de betreffende rol in een I'T-organisatie.

Het Foundation-certificaat is van belang voor alle medewerkers die kennis moeten heb-
ben van de belangrijkste taken in een IT-beheerorganisatie en hun onderlinge samen-
hang. Na het behalen van het Foundation-certificaat kan de medewerker aan de life-
cycle- en capability-examens deelnemen. Kandidaten op dit niveau worden opgeleid om
taken binnen de levenscyclus uit te voeren. Deze examens zijn zowel op kennis als op
competenties gericht.

2 Het systeem is opgezet volgens de “Taxonomy of Learning’ van Bloom, een gevestigde methode voor het

definiéren toetsen van fasen in een leerproces.
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2.2 IT-governance

Met de groeiende rol voor informatie, informatiesystemen en I'T-servicemanagement,
groeien ook de managementvereisten voor I'T. Deze vereisten zijn gericht op twee aspec-
ten: de compliance met interne en externe richtlijnen, wetten en regels, en de voor-
waarde van toegevoegde waarde voor de stakeholders van de organisatie. IT-governance
is nog maar een jonge discipline, waarvoor niet meer dan een paar erkende standaarden
of frameworks beschikbaar zijn. Er zijn veel verschillende definities van I'T-governance.
Een definitie die veel gehanteerd wordt is die van Van Grembergen:

IT-governance bestaat uit een veelomvattend framework van structuren, processen
en relationele mechanismen.

Structuren behelzen het bestaan van verantwoordelijke functies zoals IT executives
en accounts, en een diversiteit van IT-commissies.

Processen verwijzen naar strategische IT-besluitvorming en het monitoren van een
logisch framework van structuren, processen en relationele mechanismen.
Relationele mechanismen zijn business/IT-participatie en partnerships, strategische
dialoog en samen leren.

Er is een duidelijk verschil tussen governance en management, dat aangeeft dat gover-
nance de omgeving creéert waarin anderen taken effectief kunnen managen (Sohal
& Fitzpatrick). IT-governance en IT-management zijn dus twee aparte entiteiten. I'T-
servicemanagement kan gezien worden als onderdeel van het IT-managementdomein,
waarmee IT-governance vooral bij het business- of informatiemanagementdomein
hoort.

Hoewel vele frameworks zoals COBIT en zelfs ITIL gekarakteriseerd worden als
‘TT-governance frameworks’, zijn de meeste in wezen managementframeworks. Er is
in ieder geval één standaard voor I'T-governance beschikbaar: de Australian standard for
corporate governance of information and communication technology (AS8015-2005).

2.3 Organisatorische volwassenheid

Vanaf het moment dat Richard Nolan zijn ‘staged model’ voor de IT-applicatie in
organisaties in 1974 introduceerde, hebben veel mensen stap voor stap verbetermodel-
len gebruikt. Deze modellen werden snel gezien als geschikte instrumenten voor kwa-
liteitverbeterprogramma’s, waar ze organisaties mee hielpen om meer volwassen te
worden.
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Er zijn vandaag de dag vele variaties op het thema te vinden, variérend van vakgebie-
den zoals softwareontwikkeling, acquisitie, systeemontwikkeling, softwaretesten, web-
siteontwikkeling en data warehousing, tot helpdesks, kennismanagement, et cetera.
Blijkbaar was het kaizen-principe (verbetering werkt het best in kleinere stappen) iets
dat veel mensen aansprak.

De meest aansprekende toepassing van Nolan's model kwam met de publicatie van het
Software Capability Maturity Model (SW-CMM) van het Software Engineering Institute
(SEI) van Carnegie Mellon University in de USA. Het CMM werd gekopieerd en toe-
gepast in de meeste van bovengenoemde gevallen, wat CMM tot een soort standaard
maakte in maturitymodellen. Het CMM werd later opgevolgd door nieuwere edities,
zoals CMMI (CMM Integration).

Deze volwassenheidsmodellen werden toegepast in kwaliteitsmanagementmodellen,
zoals het EFQM model (European Foundation for Quality Management). Naast deze
brede kwaliteitsmanagementmodellen zijn er ook verschillende andere gangbare model-
len beschikbaar gekomen, zoals Six Sigma en Total Quality Management (TQM), die
weer complementair zijn aan ITIL.

De beschikbare standaarden, en frameworks of best practice, geven richting aan organi-
saties om ‘operational excellence’ te bereiken in I'T-servicemanagement. Athankelijk van
het punt van ontwikkeling, hebben organisatie verschillende sturing nodig.

Volwassenheidsmodel: CMMI

Het verbeteren van de procesvolwassenheid is in de I'T vooral bekend geworden dankzij
het Capability Maturity Model Integration (CMMI). Deze aanpak voor procesverbe-
tering is ontwikkeld door het Software Engineering Institute (SEI) van de universiteit
van Carnegie Mellon. CMMI verschaft zowel een gelaagd als een continu model. In de
continue representatie worden verbeteringen gemeten met behulp van vaardigheidsni-
veaus. Volwassenheid wordt gemeten voor een specifiek proces binnen een organisatie.
In de gelaagde representatie wordt de verbetering gemeten met volwassenheidsniveaus
voor een reeks processen binnen een organisatie.

De vaardigheidsniveaus in de CMMI continue representatie zijn:

0. Incompleet proces - Een proces dat niet of maar gedeeltelijk is uitgevoerd.

1. Uitgevoerd proces - Een proces dat voldoet aan de specifieke doelen van het proces-
gebied.

2. Gemanaged proces - Een uitgevoerd (vaardigheidsniveau 1) proces dat de basisinfra-
structuur heeft om een proces te ondersteunen.
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3. Gedefinieerd proces - Een gemanaged (vaardigheidsniveau 2) proces dat gemaakt is
met de standaardprocessen van de organisatie volgens de richtlijnen van de organi-
satie. Het draagt werkproducten, metingen en andere procesverbeterinformatie bij
aan de organisatorische procesassets.

4. Kwantitatief gemanaged proces - Een gedefinieerd (vaardigheidsniveau 3) proces
dat beheerd wordt door statistische en andere kwantitatieve technieken te gebrui-
ken.

5. Geoptimaliseerd proces - Een kwantitatief gemanaged (vaardigheidsniveau 4) pro-
ces dat verbeterd wordt op basis van de onderkenning van de gebruikelijke aanleidin-
gen van variaties die inherent zijn aan het proces.

In de CMMI gelaagde representatie definieert het model vijf volwassenheidniveaus,
waarbij elke laag als basis geldt voor de volgende laag in de continue procesverbete-
ring:

1. Initieel - Processen zijn ad hoc en chaotisch.

2. Gemanaged - Bij projecten zorgt de organisatie ervoor dat processen volgens de
richtlijnen worden gepland en uitgevoerd.

3. Gedefinieerd - Processen zijn goed gekarakteriseerd en begrepen, en zijn beschre-
ven in standaarden, procedures, tools, en methoden.

4. Kwantitatief gemanaged - De organisatie en projecten geven de kwantitatieve doel-
stellingen voor kwaliteit en procesperformance aan en gebruiken ze als criteria bij
het managen van processen.

5. Geoptimaliseerd - Richt zich op het continu verbeteren van procesperformance
door incrementele en innovatieve proces- en technologieverbeteringen.

Verscheidene andere volwassenheidsmodellen zijn van deze structuren afgeleid, zoals
bijvoorbeeld de Gartner Maturity Modellen. De meeste van die modellen zijn gericht
op vaardigheden. Enkele andere, zoals het KPMG World Class IT Maturity Model, volgen
aan afwijkende aanpak.

Standaard: ISO/IEC 20000

Het ontwikkelen en onderhouden van een kwaliteitssysteem dat voldoet aan de nor-
men van ISO 9000 (ISO 9000:2000) kan worden beschouwd als een hulpmiddel voor
de organisatie om het volwassenheidsniveau ‘Systeemgericht’ (dan wel ‘gemanaged’ in
CMMI) te bereiken en te behouden. In de ISO-normen ligt de nadruk op het definiéren,
beschrijven en inrichten van de processen. Voor IT-servicemanagementorganisaties is
een specifieke ISO-standaard ontwikkeld: de ISO/IEC 20000.
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Figuur 2.1 Overzicht van het ISO/IEC 20000 servicemanagementsysteem

Volwassenheid van de klant

Bij de beschouwing van de volwassenheid van de organisatie is het niet voldoende om
slechts naar de provider van de service te kijken. Het volwassenheidsniveau van de
klant (figuur 2.2) speelt eveneens een belangrijke rol. Indien de relatie tussen provider
en klant wordt gekenmerkt door grote verschillen in volwassenheid is het noodzakelijk
daarmee rekening te houden, om te voorkomen dat denkwijze, werkwijze en weder-
zijdse verwachtingen slecht op elkaar zijn afgestemd. Met name de communicatie tussen
klant en provider wordt hierdoor beinvloed.
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horizontale communicatie

Business IT-serviceprovider

Figuur 2.2 Communicatie en volwassenheidsniveaus bij klant en provider

2.4 Voordelen en risico's van ITSM-frameworks
De volgende lijst geeft een overzicht van enkele voordelen en mogelijke knelpunten van
IT-servicemanagement best practices. De lijst is naar believen aan te vullen, wat, zeker

als men dit met een gezelschap doet, vaak een aardige discussie oplevert over welke voor-

en nadelen nu voortkomen uit de algemene procesgebaseerde IT-servicemanagement

frameworks:

Voordelen voor de klant/gebruiker:

De IT-servicelevering wordt meer klantgericht en de afspraken over de kwaliteit van
de servicelevering verbeteren de relatie.

De services worden beter en gedetailleerder omschreven.

Kwaliteit en kosten van de servicelevering worden beter beheersbaar.

De communicatie met de IT-organisatie wordt beter door afspraken over de aan-
spreekpunten.

Voordelen voor de IT-organisatie:

De IT-organisatie wordt overzichtelijker, efficiénter en beter gericht op de bedrijfs-
doelen.

Het management kan de organisatie beter sturen en veranderingen worden beter
beheersbaar.

Een goede procesinrichting biedt een raamwerk voor het verantwoord uitbesteden
van onderdelen van de IT-servicelevering.

Werken aan de hand van de ‘best practices’ uit ITIL stimuleert een cultuurverande-
ring die gericht is op servicelevering, en ondersteunt de invoering van een op ISO
9000 gebaseerd kwaliteitssysteem.

ITIL levert een eenduidig referentiekader voor onderlinge communicatie, standaar-
disatie en herkenbaarheid van procedures.
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Mogelijke knelpunten:

» Het invoeringstraject kan lang en intensief zijn en vereist een cultuurverandering
in de organisatie. Een te ambitieuze invoering kan leiden tot frustraties omdat de
doelen nooit worden gehaald.

+  Als de procesinrichting tot doel wordt verheven, komt de kwaliteit van de servicel-
evering in gevaar. Procedures worden dan als bureaucratische obstakels ervaren en
waar mogelijk omzeild.

 Verbeteringen blijven uit door gebrek aan inzicht in wat processen moeten opleve-
ren, wat de performance-indicatoren zijn en hoe processen kunnen worden bijge-
stuurd.

* Verbetering van de servicelevering en besparingen op de kosten worden onvoldoende
zichtbaar gemaakt.

+ Een succesvolle implementatie vereist betrokkenheid en commitment uit alle lagen
van de organisatie. De procesinrichting overlaten aan een speciaal daarvoor opge-
richte afdeling kan ertoe leiden dat er een bedrijf binnen het bedrijf ontstaat, met
een eigen werkwijze die door andere afdelingen niet wordt erkend.

+ Door onvoldoende te investeren in ondersteunende tools kunnen de processen niet
goed tot hun recht komen en dan komt er ook geen verbetering in de servicelevering.
Extra middelen en mankracht kunnen nodig zijn als de organisatie al overbelast is
met het dagelijkse beheer zonder daarbij ‘best practices’ te volgen.

2.5 De servicelevenscyclus: concept en overzicht

Sinds het verschijnen van ITIL V2 (in 2000/2002) zijn de rol en organisatie van de infor-
matievoorziening gegroeid en veranderd. I'T ondersteunt en maakt deel uit van een toe-
nemend aantal goederen en diensten. Ook in het bedrijfsleven is de rol van de informa-
tievoorziening veranderd: IT heeft niet langer slechts een ondersteunende rol, maar is
de basis geworden voor het creéren van bedrijfswaarde.

ITIL V3 wil de nieuwe rol van IT in al zijn complexiteit en dynamiek omvatten en
inzichtelijk maken. Daarvoor is een nieuwe benadering van servicemanagement geko-
zen, waarin niet de processen centraal staan, maar de levenscyclus van een service.

Basisbegrippen
Voor we de levenscyclus beschrijven, definiéren we een aantal basisbegrippen.

Good practice

ITIL wordt gepresenteerd als een good practice (letterlijk: goede werkwijze). Dit is een
aanpak of methode die zich in de praktijk heeft bewezen. Zo'n good practice kan een
goede steun zijn voor organisaties die hun IT-dienstverlening willen verbeteren. Het
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beste is dan om een generieke standaard of methode te kiezen die voor iedereen beschik-
baar is, bijvoorbeeld I'TIL, COBIT, CMMI, PRINCE2™ en ISO/IEC 20000. Een van de
voordelen van deze vrij beschikbare standaarden is dat ze toepasbaar zijn op diverse
praktijkomgevingen en -situaties. Ook is er voor open standaarden een ruim aanbod in
trainingen. Dit maakt het eenvoudiger om medewerkers op te leiden.

Een andere bron voor good practice is bedrijfsgebonden kennis (werkwijzen en metho-
den). Het nadeel van deze kennis is dat ze is ingebed in de specifieke context en behoef-
ten van een bedrijf. Hierdoor is het moeilijker om de kennis over te dragen naar andere
situaties en kan ze minder effectief zijn in gebruik.

Service
Het gaat bij een service om het leveren van waarde aan de klant. ITIL definieert een
service als volgt:

Een service is een manier om waarde aan de klant te leveren door een klant te hel-
pen de gewenste eindresultaten te bereiken, zonder dat deze aansprakelijk is voor
specifieke kosten of risico’s.

De gewenste eindresultaten zijn mogelijk door de uitvoering van taken en worden
begrensd door een aantal beperkingen. Services ondersteunen de uitvoering van taken
(of voeren de taak zelf uit) en reduceren de druk van beperkingen. Hierdoor effenen ze
de weg voor de eindresultaten die de klant wenst.

Waarde

Waarde (Engels: value) is de kern van het begrip service. Vanuit het perspectief van de
klant bestaat waarde uit twee kernelementen: utility en warranty. De utility of bruikbaar-
heid is wat de klant krijgt en de warranty of zekerheid is hoe het wordt geleverd.

Servicemanagement
ITIL geeft de volgende definitie van servicemanagement.

Servicemanagement is het geheel van gespecialiseerde capabilities waarmee een
organisatie waarde levert aan de klant in de vorm van services.
(capabilities = resources, capaciteit, kennis en kunde)
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ITIL noemt een aantal grondbeginselen van servicemanagement, die de functies en pro-
cessen in de ITIL-kernboeken aanvullen. De volgende beginselen kunnen helpen bij de
inrichting van een servicemanagementsysteem:

Specialisatie & codrdinatie - Het doel van servicemanagement is om via servi-
ces capabilities en resources beschikbaar te stellen die nuttig zijn voor de klant en
acceptabel zijn wat betreft kwaliteit, kosten en risico’s. De serviceprovider neemt
de lasten van aansprakelijkheid en resourcemanagement van de schouders van de
klant, zodat deze zich geheel kan richten op de kerncompetentie van het bedrijf.
Servicemanagement codrdineert de aansprakelijkheid van de business of service-
management ten aanzien van bepaalde resources. Richtlijnen hierbij zijn warranty
en utility.
‘Agency’ principe - In servicemanagement is altijd sprake van een tussenpersoon
(in ITIL ‘agent’) en een opdrachtgever die deze tussenpersoon inhuurt om activitei-
ten uit te voeren teneinde een specifieke doelstelling te bereiken. Deze tussenperso-
nen kunnen consultants zijn, adviseurs of serviceproviders. Servicetussenpersonen
vervullen de rol van bemiddelaar tussen serviceproviders en klanten en gebruikers.
Deze tussenpersonen zijn doorgaans medewerkers van de serviceprovider, maar het
kunnen ook selfservicesystemen en -processen zijn voor gebruikers. Opdrachtgever
en servicetussenpersoon creéren waarde voor de klant door overeenkomsten te slui-
ten over de te leveren service (bijvoorbeeld een Service Level Agreement - SLA).
Inkapseling - Dit principe gaat over het ‘inkapselen’ van de techniek voor de klant,
zodat hij alleen ziet wat hij nodig heeft. Drie dingen zijn hier van belang:
— scheiding van specificatie en implementatie (de service wordt gespecificeerd
voor de klant, en de implementatie blijft verborgen)
— een heldere, modulaire structuur
— wederzijdse onathankelijkheid van resources en gebruikers

Systemen
ITIL beschrijft de begrippen die de structuur van de organisatie betreffen vanuit de

systeemtheorie. De levenscyclus in ITIL V3 is een systeem, maar een functie, een proces
of een organisatie is ook een systeem. De definitie van een systeem luidt als volgt:

Een systeem is een geheel van wederzijds afthankelijke, elkaar beinvloedende en
samenhangende componenten, gericht op het bereiken van een bepaald doel.
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Feedback en leren zijn belangrijke aspecten in het functioneren van systemen, dit maakt
processen, functies en organisaties tot dynamische systemen. Feedback kan leiden tot
leren en groei, binnen een proces, maar ook in een organisatie als geheel.

In een proces is bijvoorbeeld de feedback op de prestaties van één cyclus weer input voor
een volgende cyclus van het proces. In organisaties kan er feedback zijn tussen proces-
sen, functies en fasen van de levenscyclus. Basis van deze feedback is het gemeenschap-
pelijke doel: de doelstellingen van de klant.

Functies en processen
In ITIL is het onderscheid tussen processen en functies van belang.

Maar wat is een functie?

Een functie is een onderdeel van een organisatie dat gespecialiseerd is in de uit-
voering van een bepaald type werk en verantwoordelijk is voor specifieke eind-
resultaten.

Functies zijn op zich zelf staande onderdelen, met capabilities en resources die
nodig zijn voor hun performance en resultaten. Ze hebben hun eigen werkmetho-
den en een eigen kennisorgaan.

En wat is een proces ?

Een proces is een gestructureerde serie activiteiten die is gericht op het bereiken
van een van tevoren bepaald doel.

Processen leveren een doelgerichte verandering op en gebruiken feedback voor
zelfversterkende en zelfcorrigerende acties.

Processen hebben de volgende kenmerken:

* Ze zijn meetbaar, omdat ze op een prestatie zijn gericht.

* Ze hebben specifieke resultaten.

¢ Ze leveren resultaten aan klanten of belanghebbenden.

* Ze zijn een reactie op specifiek event. Een proces is wel continu en iteratief, maar
is altijd terug te voeren op een bepaalde trigger.
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Het kan lastig zijn om te bepalen of iets een functie is of een proces. Volgens ITIL is dit
onderscheid geheel athankelijk van hoe de organisatie is opgezet. Een goed voorbeeld
van een functie is een servicedesk, a goed voorbeeld van een proces is changemanage-
ment.

De hiérarchische opbouw van functies kan leiden tot het ontstaan van ‘eilandjes’, waarin
elke functie erg op zichzelf is gericht. Dit komt het succes van de organisatie als geheel
niet ten goede. Processen lopen door de hiérarchische opbouw van functies heen,
functies delen vaak een aantal processen. Hierdoor gaan processen het ontstaan van
functionele eilandjes tegen en zorgen ze voor een verbetering van de codrdinatie tussen
de functies onderling.

De levenscyclus van een service

ITIL V3 benadert servicemanagement vanuit de servicelevenscyclus (de Service Lifecycle).

De servicelevenscyclus is een organisatiemodel dat inzicht biedt in:

* de wijze waarop servicemanagement is gestructureerd

* de wijze waarop de verschillende componenten met elkaar samenhangen

» welke impact veranderingen in één onderdeel hebben op andere onderdelen van het
systeem en op het gehele systeem

Dus de nieuwe versie van I'TIL richt zich op de servicelevenscyclus en de manier waarop
de onderdelen van servicemanagement samenhangen. De processen komen ook aan
de orde (zowel de oude bekende als de nieuwe) binnen de fasen van de cyclus. Deze
beschrijven hoe de dingen veranderen.

De servicelevenscyclus bestaat uit vijf fasen. Elk deel van de nieuwe ITIL-kernboeken

beschrijft een van deze fasen:

1. Servicestrategie - De fase van het ontwerpen, ontwikkelen en implementeren van
servicemanagement als een strategisch middel.

2. Service-ontwerp - De fase van het ontwerpen van passende en innovatieve I'T-
services, waaronder architectuur, processen, beleid en documenten. Het doel van
het ontwerp is voldoen aan de huidige en toekomstige eisen van de business.

3. Servicetransitie - De fase van de ontwikkeling en verbetering van capabilities voor
de transitie van nieuwe en gewijzigde services naar de productie.

4. Serviceproductie - De fase van het bereiken van effectiviteit en efficiéntie in de
levering en ondersteuning van services, om waarde te garanderen aan de klant en de
serviceprovider.
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5. Continue serviceverbetering - De fase van het creéren en behouden van waarde
voor de klant door verbetering van het ontwerp, de introductie en productie van

services.

Servicestrategie vormt de as van de levenscyclus (figuur 2.3), die alle andere fasen doet
‘draaien”: het is de fase van beleidsvorming en doelstellingen. De fasen service-ontwerp,
servicetransitie en serviceproductie implementeren deze strategie, zij staan voortdurend
in het teken van wijziging en verandering. De fase continue serviceverbetering staat
voor leren en verbetering en omarmt alle fasen van de cyclus. Deze fase start verbeter-
programma’s en -projecten en kent hier een prioriteit aan toe op basis van de strate-

gische doelstellingen van een organisatie.
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Figuur 2.3 De servicelevenscyclus

De servicelevenscyclus is een combinatie van vele perspectieven op de werkelijkheid van
organisaties. Dit biedt meer flexibiliteit en beheersing (control).

Het overheersende patroon in de levenscyclus is de beweging van servicestrategie naar
service-ontwerp, servicetransitie en serviceproductie en dan via continue serviceverbe-
tering weer terug naar servicestrategie, enzovoort. De cyclus bergt echter vele patronen
in zich. Afhankelijk van taken en verantwoordelijkheden kan een manager zijn eigen
beheersingsperspectief kiezen. Als je verantwoordelijk bent voor het ontwerp, de ont-
wikkeling of verbetering van processen kun je het beste een procesperspectief gebruiken.
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Als je verantwoordelijk bent voor het managen van SLA’s, contracten en services voldoet
het perspectief van de levenscyclus en zijn verschillende fasen beter aan je behoeften.

ITIL Library
De officiéle ITIL Library bestaat uit de volgende onderdelen:
* ‘Core Library’: de vijf kernboeken van de levenscyclus
* ‘Complementary Portfolio™:
— introductieboek en pocketboekjes voor de vijf kernpublicaties
— aanvullende begeleiding zoals casebeschrijvingen, cursusmateriaal en white-

papers

De kernbibliotheek bestaat uit vijf publicaties:

» Service Strategy (servicestrategie)

» Service Design (service-ontwerp)

¢ Service Transition (servicetransitie)

+ Service Operation (serviceproductie)

+ Continual Service Improvement (Continue serviceverbetering)

Elk boek behandelt een fase uit de servicelevenscyclus en binnen elke fase komen ver-
schillende processen aan bod. De processen zijn steeds in detail beschreven in dat boek
waar ze hun belangrijkste toepassing vinden.
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