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Voorwoord
In juni 2007 is de langverwachte update van ITIL® aan de wereld 

gepresenteerd. IT-managers, trainers, consultants en andere gebruikers 

van de ITIL V2-documentatie zijn geconfronteerd met ingrijpende 

veranderingen. ITIL V3 volgt namelijk een compleet nieuwe aanpak. de 

nieuwe versie introduceert de servicelevenscyclus als leidraad terwijl V2 

gebaseerd is op processen en functies.

deze beknopte samenvatting biedt een praktische en waardevolle inleiding 

in de stof die wordt besproken in de vijf nieuwe ITIL-kernboeken. In 

eerste instantie wordt ingegaan op de structuur en denkwijze van de 

nieuwe servicelevenscyclus. daarna presenteert deze pocket de informatie 

over processen en functies in een apart deel. Hiermee komen we tegemoet 

aan de bestaande gebruikers van ITIL V2 die op zoek zijn naar een brug 

van V2 naar V3: dit tweede deel gaat niet alleen in op alle elementen uit 

ITIL V2, maar behandelt ook de processen, functies en andere activiteiten 

van V3.

deze pocketguide biedt de lezer een snelle referentie naar de 

basisconcepten van ITIL V3. Lezers kunnen de publicatie “Foundations 

van ITIL V3” of de ITIL-kernboeken (Service Strategy, Service design, 

Service Transition, Service operation en continual Service Improvement) 

gebruiken voor meer uitleg en begeleiding.

deze pocketguide is op dezelfde wijze tot stand gekomen als de andere 

Van Haren publishing-publicaties. Een breed team van vakredacteuren, 

vakauteurs en reviewers uit het werkveld hebben bijgedragen aan 

een samenhangende tekst en er is veel tijd en moeite gestoken in de 

ontwikkeling en het reviewen van het manuscript.
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6 ITIL® V3 - Een Pocketguide

Ik ben er van overtuigd dat deze nieuwe pocket een uitstekende 

referentie is voor alle vakmensen, studenten en anderen die een beknopte 

samenvatting zoeken van de kernelementen van ITIL V3.

Jan van Bon

Hoofdredacteur  

“ITIL® V3 - Een pocketguide”
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Dankwoord
deze compacte samenvatting van de ITIL-kernboeken is geschreven na 

de officiële publicatie van ITIL V3. de pocketguide is geschreven door 

dezelfde auteurs van de publicatie “Foundations van ITIL V3”.

Vanwege continuïteitsredenen is het reviewteam van het Foundationboek 

ook gebruikt voor deze pocketguide. Bovendien zijn alle leden van IpESc, 

itSMF’s internationale publicatiecommissie, verzocht om aan de review 

deel te nemen. dertien itSMF chapters namen actief deel aan de review, in 

totaal waren er achttien reviewers die hun bevindingen na het reviewen van 

de tekst hebben ingeleverd.

deze reviewers zijn:

• Rob van der Burg, Microsoft, nederland

• Judith cremers, getronics pinkRoccade Educational Services, 

nederland

• dani danyluk, Burntsand, itSMF canada

• John deland, Sierra Systems, itSMF canada

• Robert Falkowitz, concentric circle consulting, itSMF Switzerland

• karen Ferris, itSMF Australië

• peter van gijn, LogicacMg, nederland

• Jan Heunks, IcT partners, nederland

• kevin Holland, nHS, Engeland

• Ton van der Hoogen, Tot Z diensten BV, nederland

• Matiss Horodishtiano, Amdocs, itSMF Israël

• Wim Hoving, BHVB, nederland

• Brian Johnson, cA, Verenigde Staten van Amerika

• Steve Mann, SM2 Ltd, itSMF België

• Reiko Morita, Ability InterBusiness Solutions, Inc., Japan

• Ingrid ouwerkerk, getronics pinkRoccade Educational Services, 

nederland
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• Ton Sleutjes, capgemini Academy, nederland

• Maxime Sottini, iconS - Innovative consulting S.r.l., itSMF Italië

Bovenstaande reviewers hebben hun waardevolle tijd besteed aan een 

gedetailleerde review van de tekst van de Engelse editie van dit boek. 

centraal stond de vraag: “Is de inhoud van deze pocket een correcte 

afspiegeling van het originele ITIL V3-materiaal, gegeven de beperkingen 

van een pocketguide?” Honderden waardevolle verbeteringen zijn door de 

reviewers opgeleverd waarmee ze significant hebben bijgedragen aan de 

kwaliteit van deze pocketguide. Ik wil ze daarvoor hartelijk danken.

Mike pieper, redacteur bij Inform-IT, heeft de ontwikkeling van 

deze pocketguide gecoördineerd. Hij heeft ervoor gezorgd dat de 

reviewprocedures nauwkeurig zijn gevolgd en dat alle issues naar 

tevredenheid van de reviewers zijn afgehandeld. de redactionele 

ondersteuning is verzorgd door vijf andere redacteurs van Inform-IT’s 

team:

• Arjen de Jong

• Axel kolthof

• Ruby Tjassing

• Annelies van der Veen

• Tieneke Verheijen

de uitgebreide expertise van het reviewteam en de professionele 

ondersteuning van het redactieteam heeft geleid tot een pocketguide die 

een uitstekende entree is tot de kernboeken van ITIL V3. We zijn erg 

tevreden met het resultaat dat van grote waarde zal zijn voor vakgenoten 

die op zoek zijn naar een compact overzicht van ITIL V3.

 

Jan van Bon,

Hoofdredacteur van deze uitgave
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1	 Inleiding
deze pocketguide biedt de lezer een overzicht van de basisbegrippen van 

ITIL versie 3 (ITIL V3). deel 1 beschrijft de servicelevenscyclus die in 

ITIL V3 is gedocumenteerd en deel 2 de processen en functies die daarbij 

van belang zijn.

Voor meer uitleg en inzicht verwijzen wij u naar de publicatie 

“Foundations van ITIL V3” of de ITIL-kernboeken (Service Strategy, 

Service design, Service Transition, Service operation and continual 

Service Improvement).

1.1� Wat�is�ITIL?
de Information Technology Infrastructure Library™ (ITIL) biedt een 

gestructureerde aanpak voor het leveren van de gewenste kwaliteit van   

IT-services. ITIL is ontwikkeld in de jaren tachtig en negentig van de 

vorige eeuw, door ccTA (central computer en Telecommunications 

Agency, nu het office of government commerce, ogc), in opdracht van 

de Britse overheid. Sinds die tijd staat ITIL 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. Er is nu twee keer een nieuwe 

versie van ITIL uitgekomen, de eerste keer in 2000-2002 (V2), en de 

tweede keer in 2007 (V3).

Verschillende organisaties zijn betrokken bij het onderhouden van ITIL als 

de ‘best practice’ voor IT-servicemanagement:

•	 OGC	(Office	of	Government	Commerce) - Eigenaar van ITIL, bevordert 

het gebruik van best practices op tal van gebieden, waaronder IT-

servicemanagement.

•	 itSMF	(IT	Service	Management	Forum) - Een wereldwijde, 

onafhankelijke, internationaal erkende non-profitorganisatie die gericht 

is op het ondersteunen van de ontwikkeling van IT-servicemanagement, 
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onder andere via de publicatie van de serie ITSM Library. Ze bestaat uit 

een groeiend aantal nationale afdelingen (40+), met itSMF International 

als het toezichthoudende orgaan.

•	 APM	Group - In 2006 heeft ogc het beheer van de ITIL-rechten, de 

certificering van ITIL-examens en accreditatie van trainingsorganisaties 

uitbesteed aan de ApM group (ApMg), een commerciële organisatie. 

ApMg bepaalt de certificering en accreditatie voor de ITIL-examens, en 

publiceert het certificeringsstelsel.

•	 Exameninstituten - om de levering van ITIL-examens op wereldwijd 

niveau te ondersteunen, heeft ApMg een aantal exameninstituten 

geaccrediteerd cSME, dAnSk IT, dF certifiering AB, EXIn, ISEB,  

Loyalist certification Services and TÜV SÜd Akademie. Zie www.itil-

officialsite.com voor recente informatie.

1.2� ITIL-examens
In 2007 lanceerde de ApM group een nieuw kwalificatieschema voor 

ITIL, op basis van ITIL V3. Zij handhaafde daarbij het schema van ITIL 

V2 voor een overgangsperiode.  

ITIL V2 kent kwalificaties op drie niveaus:

•	 Foundation	Certificate in IT Service Management

•	 Practitioner	Certificate in IT Service Management

•	 Manager	Certificate in IT Service Management

de ITIL V2-examens zijn een groot succes gebleken. Tot 2000 zijn ongeveer 

60.000 certificaten uitgereikt, maar daarna groeide het aantal explosief, en in 

2006 werd de grens van 500.000 ITIL-certificaten doorbroken. 

Voor ITIL V3 is een geheel nieuw stelsel van kwalificaties opgezet. Er zijn 

vier kwalificatieniveaus: 

•	 Foundation	Level 

•	 Intermediate	Level - (Lyfecycle Stream and capability Stream)
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•	 ITIL	Expert	

•	 ITIL	Master	

Meer informatie over de actuele status van dit kwalificatiestelsel kunt u 

vinden op de website van ITIL: www.itil-officialsite.com/qualifications.

1.3� Indeling�van�deze�pocketguide
deze pocketguide bestaat uit twee delen: deel 1 gaat over de 

servicelevenscyclus van ITIL V3, deel 2 behandelt de individuele functies 

en processen die in ITIL V3 aan de orde komen.

Deel 1 begint met hoofdstuk 2, waarin de servicelevenscyclus wordt 

geïntroduceerd, in de context van de algemene principes van IT-

servicemanagement. In de hoofdstukken 3 tot en met 7 worden de vijf 

fasen van de servicelevenscyclus beschreven: servicestrategie, service-

ontwerp, servicetransitie, serviceproductie en continue serviceverbetering.

Deel 2 begint met hoofdstuk 8, die de functies en processen beschrijft 

waar in elk van de levenscyclusfasen naar wordt verwezen. dit hoofdstuk 

geeft algemene informatie over de uitgangspunten van processen, teams, 

rollen, functies, posities, tools en andere elementen die van belang zijn. 

Het laat ook zien hoe de 27 functies en processen zijn ondergebracht in de 

vijf kernboeken van ITIL. 

In de hoofdstukken 9 tot en met 13 worden de processen en functies 

uitgebreider beschreven. Van elk proces en elke functie wordt de volgende 

informatie gegeven:

• Inleiding

• Basisbegrippen

• Activiteiten

• Input en output
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1.4� Hoe�kunt�u�dit�boek�gebruiken?�
Wie vooral geïnteresseerd is in de servicelevenscyclus kan zich concentreren 

op deel 1 van de pocketguide en in het vervolgens naar keus tekst over 

processen en functies in deel 2 lezen.

Wie vooral is geïnteresseerd in een overzicht van functies en processen, kan 

zich richten op de beschrijving van functies en processen in deel 2.

op deze wijze ondersteunt deze pocketguide de lezer vanuit diverse 

invalshoeken op IT-servicemanagement, op basis van ITIL.
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2	 	Inleiding	op	de	
servicelevenscyclus

2.1� Definitie�van�servicemanagement
ITIL wordt gepresenteerd als een good	practice, 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. 

de servicelevenscyclus van ITIL is gebaseerd op ITIL’s kernbegrip 

“servicemanagement” en de gerelateerde begrippen “service” en “waarde” 

(Engels: value). deze kernbegrippen van servicemanagement worden als 

volgt beschreven:

•	 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).

•	 Service - Is een manier om waarde aan de klant te leveren door een 

klant te helpen 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 is de kern van het begrip service. Vanuit het perspectief 

van de klant bestaat waarde uit twee kernelementen: utility en warranty. 

de utility of bruikbaarheid is wat de klant krijgt en de warranty of 

zekerheid is hoe het wordt geleverd. Een uitgebreide uitleg van de 

begrippen utility en warranty	vindt u in het onderdeel servicestrategie.
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2.2� Overzicht�van�de�servicelevenscyclus
ITIL V3 benadert servicemanagement vanuit de levenscyclus van een 

service. de servicelevenscyclus is een organisatiemodel dat inzicht biedt in:

• de manier waarop servicemanagement is gestructureerd

• de manier waarop de diverse componenten van de levenscyclus met 

elkaar samenhangen 

• de impact die veranderingen in een onderdeel hebben op andere 

onderdelen en het gehele systeem

dus ITIL focust op de servicelevenscyclus en op de manier waarop de 

onderdelen van servicemanagement met elkaar samenhangen. processen 

en functies komen echter ook aan de orde binnen de fasen van de 

levenscyclus.

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

kernboeken beschrijft een van deze fasen. de processen zijn steeds in detail 

beschreven in het boek - de fase - waarin ze hun belangrijkste toepassing 

vinden.

de vijf fasen (domeinen van de kernboeken) zijn:

1. Servicestrategie (Service Strategy) 

2. Service-ontwerp (Service design) 

3. Servicetransitie (Service Transition) 

4. Serviceproductie (Service operation) 

5. continue serviceverbetering (continual Service Improvement) 
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Servicestrategie vormt de as van de levenscyclus (figuur 2.1) die alle 

andere fasen doet ‘draaien’: het is de fase van beleidsvorming en 

doelstellingen. de fasen serviceontwerp, 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 

verbeterprogramma’s en -projecten en kent hier een prioriteit aan toe op 

basis van de strategische doelstellingen van een organisatie.

Continue serviceverbetering

Servicetran
sitie

   Serviceproductie

Se
rv

ice
ontwerp

Servicestrategie

ITIL V3

Continue serviceverbetering

Servicetran
sitie

   Serviceproductie
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Figuur 2.1 De servicelevenscyclus (gebaseerd op ITIL V3-materiaal van OGC)
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