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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 internati-
onaal 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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Dankwoord
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staande titel heeft beoordeeld, heeft dus indirect bijgedragen aan dit boek. We willen alle
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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@jinform-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 industriéle 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 klantge-
richte benadering ondersteunen. De afstemming tussen de IT-organisatie (verantwoor-
delijk 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 aan-
dacht gekomen.
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2 SERVICE DESIGN 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 suc-
cesvolle 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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SERVICE DESIGN OP BASIS VAN ITIL® V3 - EEN MANAGEMENTGUIDE 3

1.3 Organisaties

Deze paragraaf geeft een overzicht van de organisaties die betrokken zijn bij het onder-
houden van ITIL als een beschrijving van de ‘best practice’ voor IT-servicemanage-
ment.

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 I'T-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 vakorgani-
satie opgericht, die zich bezig houdt met de ontwikkeling van het vakgebied IT-service-
management.

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 IT-servicemanagement. Zij bevordert de uitwis-
seling van informatie en ervaringen waarmee IT-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 SERVICE DESIGN 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 I'T-
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 service-ontwerp-levenscyclusfase in detail behandeld.

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

Hoofdstuk 5 beschrijft de functies en/of processen van service-ontwerp. Van elke func-
tie en proces worden de volgende kenmerken behandeld:

 inleiding

e activiteiten, methoden en technieken

« interfaces

* metrics

» implementatie (optioneel)
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SERVICE DESIGN 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 I'T-
services. Het geeft een gedetailleerde omschrijving van de (meeste) belangrijke proces-
sen in een IT-organisatie en omvat checklijsten voor taken, procedures en verantwoor-
delijkheden, 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-

! ITIL is een geregistreerd handelsmerk van de CCTA/OGC.
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8 SERVICE DESIGN 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 kwalifi-
catieniveaus:

+ 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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SERVICE DESIGN OP BASIS VAN ITIL® V3 - EEN MANAGEMENTGUIDE 9

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 [T-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 IT-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 orga-
nisaties in 1974 introduceerde, hebben veel mensen stap voor stap verbetermodellen
gebruikt. Deze modellen werden snel gezien als geschikte instrumenten voor kwaliteit-
verbeterprogramma’s, waar ze organisaties mee hielpen om meer volwassen te wor-
den.
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