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Woord vooraf

Dit boek gaat over business informatiemanagement, in Nederland nog vaak functioneel
beheer genoemd. In 2005 werd het boek BiSL, een framework voor Functioneel beheer
en informatiemanagement gepubliceerd. Dat boek is de officiéle publicatie van het BiSL-
framework dat is gericht op het brede gebied van het uitvoerende, het sturende tot en
met het richtinggevende niveau van het business informatiemanagement. Er was voor
gekozen om business informatiemanagement te beschrijven vanuit het oogpunt van de
bedrijfsprocessen, de gebruikersoptiek. Een boek met die invalshoek was op dat moment
vrij uniek.

Als docenten waren ook wij in onze cursuspraktijk steeds meer tot de conclusie gekomen
dat er behoefte was aan informatie en materiaal om de gebruikersorganisatie te onder-
steunen en handvatten te verschaffen voor de dagelijkse praktijk van het business infor-
matiemanagement binnen een gebruikersorganisatie, de vraagzijde, of misschien beter
gezegd de opdrachtgevende zijde. Ons cursusmateriaal, waarin we later ook BiSL® heb-
ben verwerkt, was de basis voor ons eerste, in 2007 verschenen, boek Functioneel Beheer,
kijk op bedrijfsprocessen, informatiemanagement en ICT. Wij vonden toen en vinden
nu nog, dat een boek met best practices voor het hele gebied van BiSL te uitgebreid zou
worden, en bovendien zijn de best practices en de gebruikte technieken op uitvoerend,
sturend en richtinggevend niveau verschillend. Daarom hebben we ons beperkt tot het
uitvoerende niveau van business informatiemanagement, dus tot het werkterrein van de
functioneel beheerder. Dit nieuwe boek is niet slechts een herziene uitgave geworden,
maar we hebben het geactualiseerd op basis van BiSL, 2de herziene druk uit 2012. En we
hebben er nog meer een studieboek van gemaakt dat zeer goed aansluit op de examen-
eisen van APMG en van EXIN.

Functioneel beheerders vinden in dit boek een uitgebreide toelichting op BiSL en vooral
voor het uitvoerende niveau biedt dit boek veel best practices. Maar ook de twee andere
niveaus van BiSL schijnen door in dit boek, net als twee andere frameworks ITIL® en
ASL’, want alleen met basiskennis daarvan is het procesmatig samenwerken met IT-disci-
plines goed mogelijk. Immers een goede samenwerking is gebaat bij het kennis hebben
van en het begrip hebben voor elkaars positie. We hebben bewust enkele onderwerpen
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toegevoegd die niet direct tot BiSL behoren, maar die voor de dagelijkse praktijk van de
functioneel beheerder wel van belang zijn. Ook hebben we in het boek diverse checklists
opgenomen. Die checklists zijn in de praktijk ontstaan, maar niet iedere lijst zal voor elke
organisatie, waar business informatiemanagement is ingericht, van direct belang zijn. Een
aantal checklists dient als hulpmiddel om het werk van de IT-ers, de IT-serviceverleners,
beter te kunnen beoordelen. We hebben kritieke prestatie-factoren geformuleerd om
ook de kwaliteit van jouw eigen werk als functioneel beheerder te kunnen beoordelen:
wat mogen de gebruikers van jou verwachten? Om dit boek tot een BiSL-studieboek te
maken hebben we tevens een aantal paragrafen met toetsvragen toegevoegd. Deze toet-
sen helpen je om je voor te bereiden op het BiSL Foundation examen van APMG, ofwel
het examen Business Information Management Foundation with reference to BiSL van
EXIN. De hoofdstukken 1 en 2 gaan in op de vragen: ‘Wat is business informatiema-
nagement, wie spelen een rol bij een goede informatievoorziening binnen de gebrui-
kersorganisatie en wat wordt van de functioneel beheerder verwacht?” Hoofdstuk 3 en 4
beschrijven de BiSL-processen op uitvoerend niveau. De hoofdstukken 5 en 6 geven een
aantal best practices en checklists, die belangrijk zijn voor de dagelijkse praktijk.

Wij danken onze (voormalige) collega’s voor hun meedenken en nuttige opmerkingen
uit het verleden en ook onlangs bij de voorbereiding van dit boek. We danken ook onze
voormalige cursisten die ons scherp hielden met hun vragen waarvan wij veel hebben
kunnen leren.

Kees Ruigrok en Ernst Bosschers
Delft, Heeze, Zaltbommel 2014
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Business informatie-
management en de organisatie

B 11 INLEIDING

Business informatiemanagement heeft sinds een aantal jaren de aandacht van veel
organisaties. De introductie in 2005 van BiSL (Business Information Services Library)
heeft daarbij een stimulerende rol gespeeld. In dit eerste hoofdstuk beschrijven we het
doel en de plaats van business informatiemanagement. Business informatiemanagement
legt de verbinding tussen de gebruikers van de informatievoorziening en de leveranciers
van de IT-producten met de daarbij behorende services. Zoals zal blijken behoort busi-
ness informatiemanagement uitdrukkelijk tot de gebruikersorganisatie.

Binnen business informatiemanagement zijn er meerdere rollen, zoals die van
informatiemanager, systeemeigenaar en functioneel beheerder. Op uitvoerend niveau
bestaat de rol van functioneel beheerder in feite al vele jaren, maar deze heeft binnen
verschillende organisaties verschillende namen gekregen met een variérende invul-
ling. We zien dat sinds een aantal jaren er meer overeenstemming is ontstaan over deze
invulling en er duidelijkheid komt over de plaats en de bijbehorende taken, bevoegd-
heden en verantwoordelijkheden. De aandacht voor business informatiemanagement
is toegenomen omdat binnen organisaties de gebruikers een steeds duidelijkere stempel
drukken op de informatievoorziening, het daarvan afgeleide IT-beleid en de invulling
van dit beleid. En dat is terecht, want er is een grote athankelijkheid van de geautoma-
tiseerde informatievoorziening ontstaan. Bovendien neemt met de wens van organisa-
ties om flexibel te zijn de frequentie van aanpassingen van de bedrijfsprocessen en de
bijbehorende informatievoorziening nog steeds toe. Dit legt een extra druk op business
informatiemanagement.

Er is nog een andere reden voor het groeiende belang van business informatiemanage-
ment. Steeds meer besteden grote organisaties delen van hun automatisering uit (out-
sourcing). De insourcende partijen (de serviceverleners) kunnen door hun kennis en
ervaring de gewenste services op een professionele en kosteneffectieve manier leveren.
Om deze partijen te kunnen aansturen is het nodig dat ook de outsourcende partij
(de gebruikersorganisatie) zich op een professionele manier organiseert en de kennis
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4 De functioneel beheerder en BiSL

heeft om het spel tussen vraag en aanbod te kunnen spelen. Een organisatie die over-
weegt om de IT uit te gaan besteden, zal moeten zorgen voor een adequate inrichting
van business informatiemanagement, waardoor de leveranciers en serviceverleners
goed kunnen worden aangestuurd. Zonder een goed ingericht en competent business
informatiemanagement zal outsourcing vaak tot teleurstellingen leiden. Ook voor de
serviceverlener is het prettig om een goede gesprekspartner te hebben.

BiSL

Het inrichten van business informatiemanagement sluit aan op de wens om te komen tot
een grotere inbreng van de gebruikersorganisatie (de business) op de informatievoor-
ziening. Aan het ontstaan van een zekere consistentie in terminologie en benadering
heeft zeker ook BiSL bijgedragen. BiSL is een framework voor business informatie-
management. Bij de opzet van dit boek is ervoor gekozen de terminologie van dit frame-
work te gebruiken.

In dit hoofdstuk wordt de plaats van business informatiemanagement besproken aan de
hand van een negenvlakkenmodel (dat in paragraaf 1.3 zal worden toegelicht): business
informatiemanagement bevindt zich tussen de gebruikers en de IT-serviceverleners.
Aan de hand van het verslag van een gesprek met een ervaren functioneel beheerder
wordt de ontwikkeling van key-user tot functioneel beheerder geillustreerd. Tot slot
bespreken we de gewenste competenties van een functioneel beheerder en geven we een
aantal Kritieke Prestatie-Indicatoren (KPIs).

Dit boek is geschreven met als doel de rol van de functioneel beheerder, dat wil zeggen
degene die verantwoordelijk is voor het business informatiemanagement op uitvoerend
niveau, toe te lichten en een aantal handvatten aan te reiken. In dit hoofdstuk en ook
in hoofdstuk 2 wordt het gehele BiSL-framework besproken, dus ook het sturende en
richtinggevende niveau, maar deze beide laatste alleen in beknopte vorm. De andere
hoofdstukken behandelen diepgaand de processen op het uitvoerende niveau en geven
voor dit uitvoerende niveau een aantal praktische handvatten (best practices).

1.2 VAN KEY-USER TOT FUNCTIONEEL BEHEERDER

Bij de voorbereiding van dit boek hebben we een gesprek gehad met een ervaren func-
tioneel beheerder, we zullen haar Marija noemen. Omdat het een goed overzicht geeft
van de werkzaamheden van een functioneel beheerder, hebben we in deze paragraaf een
verslag van dit gesprek opgenomen.

Stel je bij het lezen de vraag in hoeverre je aspecten herkent van jouw eigen organisatie.
Heeft business informatiemanagement dezelfde ontwikkeling doorgemaakt, of is het
binnen jouw organisatie nog in ontwikkeling?
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1 Business informatiemanagement en de organisatie

EEN INTERVIEW MET EEN FUNCTIONEEL BEHEERDER

Interviewer: ‘Marija, het is fijn dat je tijd hebt gemaakt voor dit gesprek. Je weet dat ik werk aan
een boek over de dagelijkse praktijk van business informatiemanagement en ik wil graag zo veel
mogelijk horen van jouw ervaringen als functioneel beheerder. Ik weet ook, dat je al een aantal
jaren werkzaam bent als functioneel beheerder. Wat kun je vertellen over je werk als functioneel
beheerder?’

Marija: ‘lk denk dat mijn functienaam nu een jaar of drie functioneel beheerder is, maar in feite doe
ik dit werk al veel langer. In de loop van een aantal jaren ben ik — samen met mijn organisatie — naar
de huidige vorm van taken en verantwoordelijkheden toegegroeid.’

Interviewer: ‘lIk ben benieuwd hoe dat gegaan is.’

Marija: ‘Toen ik zo'n tien jaar geleden werd aangesteld als behandelaar van aanvragen, kreeg ik
onmiddellijk te maken met een nogal complexe applicatie. Ik vond het werken ermee interessant
genoeg om me een beetje te verdiepen in de achtergronden. Dat deed ik via goede contacten
met enkele collega’s van IT die mij wat over hun werk wilden vertellen. Daarna heb ik een paar
cursussen gevolgd. Omdat ik na een tijdje vrij handig was met de applicatie, werd ik door steeds
meer collega’s om hulp gevraagd als ze een probleem hadden. Dat gebeurde al gauw zo vaak, dat
ik een aantal aanvaringen kreeg met mijn toenmalige afdelingsmanager, omdat mijn eigen werk
bleef liggen. Voor mij was dat toen een van de redenen over te gaan naar een andere vestiging.’

Interviewer: “Wat waren na je overstap de zaken die je het meest opvielen?’

Marija: ‘Het eerste wat me opviel was dat — omdat we daar met andere producten werkten — ik
ook direct met andere applicaties moest leren werken. ledere vestiging en afdeling had zijn eigen
applicaties, die er anders uitzagen en ook nog anders werkten. Het is duidelijk dat verschillende
IT-ers aan de wieg hebben gestaan van die verschillende applicaties. Het is overigens best
verbazingwekkend te horen, dat de kern van sommige van die applicaties nu al meer dan twintig
jaarin gebruik is!

Ook in mijn nieuwe werkomgeving werd ik al gauw de vraagbhaak voor mijn collega’s. Het hoofd
van de afdeling had daar begrip voor en gaf me daartoe de ruimte. Ik werd wat we tegenwoordig
een key-usernoemen.

Mijn leidinggevende begreep heel goed dat de informatievoorziening ter ondersteuning van de
bedrijfsprocessen steeds belangrijker zou worden. Hij wilde de informatievoorziening goed voor
elkaar hebben en nam daarvoor zelf een actieve en stimulerende rol op zich.

Al vrij snel kreeg ik voor het beheer meer tijd, want ik werd aangesteld als fulltime functioneel
beheerder voor een paar bij elkaar horende applicaties. Mijn hoofdtaak is het ondersteunen van
de gebruikers bij hun dagelijkse werk met deze applicaties. Daarbij hoort ook het voorstellen van
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6 De functioneel beheerder en BiSL

wijzigingen om problemen op te lossen en de informatievoorziening te verbeteren. Belangrijk
daarbij is, dat ik de werkzaamheden van de gebruikers goed ken en ook weet hoe onze afdeling
samenwerkt met de rest van de organisatie.

Ik ben dus namens mijn leidinggevende de gesprekspartner met de afdeling IT en de servicedesk.
De servicedesk deed eerst nog niet veel meer dan de problemen registreren en de antwoorden
lieten vaak ook nog te lang op zich wachten.’

Interviewer: ‘Marija, ik neem aan dat voor een organisatie als die van jullie, dat nu beter geregeld
is.’

Marija: ‘Gelukkig wel. In die periode begon men bij IT met de introductie van ITIL. We kunnen
merken, dat daar de zaken nu beter op orde zijn. Het invoeren van ITIL heeft bij ons als gebruikers
wel irritatie veroorzaakt, omdat het aanvankelijk nogal inflexibel overkwam. Je moet je voor-
stellen, dat toen ik net bij deze organisatie kwam, we als gebruikers vrij veel contact hadden met
de IT-ers. Die begrepen veel van de behoeften van onze gebruikersorganisatie, omdat die IT-ers
regelmatig bij de gebruikers langskwamen. Met het complexer worden van de organisatie en de
applicaties is dat contact anders geworden. De invoering van ITIL deed daar nog een schepje
bovenop. Maar nu we als organisatie onze draai gevonden hebben en weten wat we aan elkaar
hebben gaat het beter. Er worden nu vaste afspraken gemaakt voor de services die IT levert. We
zijn beide door ervaring wijzer geworden. We kunnen nu ook realistische afspraken maken. Het
begrip servicemanagement heeft bij ons vorm gekregen.’

Interviewer: ‘Nu even terug naar je eigen werk."

Marija: ‘Het werk dat ik doe is al een flink aantal jaren globaal ongeveer hetzelfde, maar omdat

IT met hetinrichten van een aantal ITIL-processen de zaken beter op orde heeft, hoef ik me

wat minder bezig te houden met allerlei technische aspecten. ledere nieuwe collega krijgt een
werkplek met een standaard installatie en die werkt direct. Wanneer er nieuwe software nodig is,
dan wordt dat centraal geregeld en dat gaat echt goed. Soms merken de gebruikers zo'n wijziging
niet eens onmiddellijk en zo hoort het ook. Ik kan me nu meer bezighouden met de functionaliteit
van de applicaties. Met de collega-functioneel beheerders hebben we regelmatig overleg over
onze wensen. Als ik terugdenk aan vijf jaar geleden of zo, dan hield ik me toen vrij veel bezig met
de techniek en allerlei dagelijkse problemen en probleempjes.’

Interviewer: ‘Dus toen was je vooral reactief bezig?’
Marija: Ja, zo kun je dat wel zeggen. Brandjes blussen was wat we deden.’
Interviewer: 'En nu?’

Marija: ‘Nu is er in onze overleggen ook tijd om de ontwikkelingen voor de langere termijn te
bespreken. We houden ons met de functionaliteit bezig en in overleg bepalen we samen met IT de
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1 Business informatiemanagement en de organisatie

prioriteiten. We spreken af wat er in de volgende release komt en wat er verschoven wordt naar
de release die daarop volgt. De hele omgeving is beter beheersbaar, ondanks het feit dat het
complexer is geworden. IT weet wat we willen hebben en wij weten wat we krijgen en wanneer.
En dan is het er meestal ook.’

Interviewer: ‘Wat vind je het leukste van je functie?”

Marija: ‘Als functioneel beheerder heb je contacten met veel mensen. Zowel met de gebruikers
van de applicaties — en in onze organisatie hebben we die zowel intern als extern — als met de
ITers.’

Interviewer: 'Zie je verschil in je contacten met deze groepen?”

Marija: ‘Zeker. 0mdat ik dicht bij de gebruikers zit en gelukkig ook deel uitmaak van de gebruikers-
organisatie, liggen daar de minste communicatieproblemen. Het heeft wel een hele tijd geduurd
voor ik de IT-ers begreep. Ze praten vaak in technische termen en in het begin was dat voor

mij moeilijk te volgen. Gelukkig heb ik voldoende geleerd om de essentie te kunnen volgen en
daarover te kunnen meedenken.’

Interviewer: ‘Geef eens een voorbeeld.”

Marija: ‘lk heb geleerd een functioneel ontwerp te beoordelen. Ik weet wat erin zou moeten staan
en waar ik op moet letten. Voor kleine wijzigingen stel ik nu soms zelf zo'n document op! Ik kan

nu beter dan vroeger bekijken of we in de nieuwe release de functionaliteit krijgen die we nodig
hebben. Met andere woorden, ik kan inschatten of de ontwikkelaars ons goed begrepen hebben.
Met het meedenken over het testen en de testplannen heb ik al helemaal geen moeite meer, want
het organiseren van acceptatietesten is een van mijn taken geworden. Wat ik nog wel lastig vind,
is het meewerken aan definitiestudies. Daar was ik tot voor twee jaar nauwelijks bij betrokken, dat
deed IT voor ons. |k zie al een tijdje dat mijn functie zich meer aan hetrichten is op de gewenste
functionaliteit van de applicaties op de wat langere termijn. Zoals een van de directieleden laatst
zei: “De gebruikersorganisatie moet proactiever worden en de functioneel beheerders gaan daar
een belangrijke rol bij spelen”. Ik dacht toen ik dat hoorde, hoera hij snapt het!”

Interviewer: ‘Dus van brandjesblusser naar werken op een meer regelend niveau.’

Marija: Ja, zo is het.’

Interviewer: 'Je zei daarnet dat IT een aantal zaken goed georganiseerd heeft. Wat bedoel je daar
mee?’

Marija: 'Je zou kunnen zeggen dat IT de eerste is geweest die haar zaken op orde heeft gebracht
door hetinvoeren van ITIL. Dat zorgde in eerste instantie voor enige afstand tot de gebruikers.
Daarna was het de taak voor onze gebruikersorganisatie om een aantal zaken goed te
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8 De functioneel beheerder en BiSL

organiseren. Wij wisten als totale gebruikersorganisatie te weinig wat we wilden en vonden het
moeilijk om prioriteiten te stellen, want we hadden geen overzicht van onze behoeften. Gelukkig
zag de directie datin en heeft ruimte gegeven voor allerlei opleidingen en het zoeken naar juiste
vormen van overleg. Nu hebben we het aardig voor elkaar. Sinds enige tijd zijn we bezig met het
invoeren en vormgeven van BiSL. We hebben ons daar al eens in verdiept en ik heb het gevoel dat
in BiSL beschreven staat wat wij voor een deel in de praktijk hebben uitgevonden.’

Interviewer: ‘Daar zou je best eens gelijk in kunnen hebben. Zowel ITIL, voor servicemanagement,
als BiSL, voor business informatiemanagement, leggen best practices vast. Dat kan niet haaks
staan op jullie ervaringen.’

Marija: 1k heb begrepen van IT, toen ze zo druk bezig waren met ITIL, dat je moet kijken naar wat
je ervan kunt gebruiken en hoe je dat voor je eigen organisatie vertaalt.’

Interviewer: ‘Dat klopt, en voor BiSL geldt dat ook. In de praktijk zie ik dat veel organisaties BiSL
stapje voor stapje invoeren. Beginnend bij de processen voor de directe gebruikerondersteuning.
Dat werkt erg goed. Ik heb nog een andere vraag: Je bent nu al een flinke periode functioneel
beheerder. Zie je nog veranderingen voor jezelf? Je zei daarnet dat je werk al een aantal jaren
vrijwel hetzelfde is.’

Marija: ‘Onlangs werd ik betrokken bij een projectje om voor onze externe gebruikers een
beperkte website op te zetten. Vroeger werd zoiets opgepakt als een project met een lange
analyse en zo. Het probleem was nu, dat we vooraf nog weinig concreets hadden, maar er was
wel enige haast bij. Ik had wel al enig idee wat ze zouden moeten hebben. Voor het eerst hinnen
onze organisatie is het als een agile-project met Scrum aangepakt. Daar had ik al eens over
gelezen. Samen metiemand van IT kon ik mijn leidinggevende overtuigen van de noodzaak om
het nu eens anders aan te pakken. We mochten zelfs iemand voor een paar weken inhuren, die
ervaring had met een Scrumaanpak! Ik kwam als materiedeskundige in een klein team met enkele
IT-ers. Ik was daar namens mijn leidinggevende de product-owner en kon dus het resultaat
beinvloeden en beslissingen nemen. Eerst hebben we een paar zogenoemde user-stories
beschreven en wat prioriteiten geformuleerd. In ons team hebben we in een drietal sprints van
twee weken een deel op kunnen leveren van wat we oorspronkelijk dachten nodig te hebben.
Het was leuk te merken dat de gebruikers al met de eerste delen die we opleverden aan de slag
gingen! Een aantal suggesties voor verbeteringen waar ze mee kwamen, konden we ook nog snel
meenemen.’

Interviewer: ‘Dus een aanpak die voor herhaling vatbaar is?”’

Marija: ‘Jazeker. Ik houd wel van zulke uitdagingen. Voor dit soort projecten lijkt een Scrum-
aanpak heel geschikt.’

Interviewer: ‘Marija, ik wil afsluiten en dank je voor dit gesprek. Ik heb er wat aan en vond het leuk
te horen hoe jullie organisatie naar business informatiemanagement met BiSL is toegegroeid.”
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1 Business informatiemanagement en de organisatie 9

Opmerkingen:

1. Als functioneel beheerder dien je de informatievoorziening van de bedrijfsprocessen
te ondersteunen. Daarvoor heb je vooral kennis nodig van de gebruikersorganisatie;
kennis van IT komt op de tweede plaats.

2. De functioneel beheerder werkt binnen de gebruikersorganisatie. Onze ervaring is
dat de rol van de functioneel beheerder zelden binnen IT ligt. Als dat (nog) wel het
geval is, is er altijd een key-user binnen de gebruikersorganisatie die decentraal een
aantal taken van de functioneel beheerder uitvoert. Het lijnmanagement, verant-
woordelijk voor de bedrijfsprocessen, moet voor de informatievoorziening van deze
processen de verantwoording nemen en dat in overleg met IT inrichten. IT wordt
steeds meer gezien als serviceverlener.

3. De functioneel beheerder speelt een belangrijke rolin het overleg tussen de gebruikers-
organisatie (de business) en IT-serviceverleners (de leveranciers). De IT-service-
verlener kan zowel binnen de eigen organisatie werken als een ander (extern) bedrijf
zijn. Zeker in het laatste geval is het belangrijk dat business informatiemanagement
goed is ingericht en er voldoende kennis is om deze IT-serviceverlener goed aan te
sturen. Daarom moeten er duidelijke verantwoordelijkheden zijn afgesproken en
vastgelegd.

4. Het is belangrijk dat aan de gebruikerszijde een professionalisering met betrekking
tot de informatievoorziening plaatsvindt. In vrijwel iedere organisatie is inmiddels IT
(de aanbodzijde) op een professionele manier ingericht. Om goed tegenspel te kunnen
bieden is ook aan de vraagzijde een meer professionele aanpak aan te bevelen.

5. De functioneel beheerder moet duidelijkheid krijgen over zijn taken, verantwoor-
delijkheden en bevoegdheden. In de praktijk komen we verschillende benamingen
tegen voor ongeveer dezelfde soort werkzaamheden, zoals: functioneel beheerder,
applicatiebeheerder, functioneel applicatiebeheerder, functioneel systeembeheerder,
applicatieondersteuner, procesondersteuner en business process consultant.

6. Bij de organisatie van Marija — zoals bij de meeste grotere organisaties — heeft de rol
van functioneel beheerder zich ontwikkeld van ondersteuner naar een rol die meer
proactief is.

1.3 AAN DE VRAAGZIJDE

1.3.1 Drie typen van beheer

Het is gebruikelijk om een onderscheid te maken tussen drie typen van beheer:
1. IT-servicemanagement.

2. Applicatiemanagement.

3. Business informatiemanagement.

Deze driedeling is in 1986 geintroduceerd door prof. M. Looijen (Looijen, 2011). In
figuur 1.1 zijn deze drie typen van beheer en hun onderling relaties geillustreerd en in
hun omgeving geplaatst.
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10 De functioneel beheerder en BiSL

Gebruikersorganisatie IT- serviceorganisatie
Bedrijfsmatige blik T-service- Infrastructuur-
management leveranciers
Management
Business
Gebruikers informatie- Technische blik
management
Omgeving
Applicatie- Software-

management leveranciers

Vraag / Klant Aanbod / Leverancier

Figuur 1.1 De drie typen van beheer (volgens Looijen) in hun omgeving

IT-servicemanagement en applicatiemanagement zijn de twee typen van beheer die zich
aan de IT-zijde van de informatievoorziening bevinden. Business informatiemanage-
ment behoort tot de gebruikersorganisatie. De eerste twee kijken met een IT-technische
blik naar de infrastructuur, de applicaties en de IT-services, terwijl business informatie-
management een bedrijfsmatige blik (de gebruikersoptiek) heeft op de informatievoor-
ziening.

Business informatiemanagement draagt zorg voor een juiste afstemming van de
informatievoorziening op veranderingen in de gebruikersorganisatie die door de
omgeving (zoals markten, klanten en producten) worden opgelegd. Ook door veran-
derende wet- en regelgeving is het vaak nodig om de informatievoorziening aan te pas-
sen. Business informatiemanagement draagt zorg voor zowel de geautomatiseerde als
de niet-geautomatiseerde informatievoorziening. Een goede afstemming van beide is
een belangrijk aandachtspunt. Ook dat is een taak van business informatiemanagement.

Hieronder volgen omschrijvingen van de drie typen van beheer.

1. IT-servicemanagement is verantwoordelijk voor het tegen de overeengekomen kosten
en kwaliteit beschikbaar stellen en in stand houden van de technische infrastructuur,
waarvan de applicaties gebruikmaken, en het leveren van de services die daarvoor
nodig zijn.

2. Applicatiemanagement is verantwoordelijk voor het tegen de overeengekomen kosten
en kwaliteit in stand houden en onderhouden van de bedrijfsapplicaties en de bij-
behorende gegevensverzamelingen tijdens de gehele levenscyclus van de informatie-
systemen en het leveren van de services die daarvoor nodig zijn.

3. Business informatiemanagement is verantwoordelijk voor het tegen aanvaardbare kos-
ten en kwaliteit in stand houden van de gewenste informatievoorziening ten behoeve
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1 Business informatiemanagement en de organisatie 11

van de bedrijfsprocessen van de gebruikersorganisatie tijdens de gehele levenscyclus
van die bedrijfsprocessen en het ondersteunen van de gebruikersorganisatie bij de
informatievoorziening.

Onder business informatiemanagement verstaan we alle te ondernemen acties voor
een ongestoorde informatievoorziening van de gebruikersorganisatie. Hieronder valt
ook het met dit doel (her)inrichten van de gebruikersorganisatie. Maar ook: het met
IT-serviceverleners afspreken welke services zullen worden geleverd, wat van een
servicedesk zal worden verwacht, het bewaken van gemaakte afspraken, het overleggen
over langetermijnplannen enzovoort.

In de voorgaande omschrijvingen vallen een paar woorden op:

Het begrip levenscyclus wordt gebruikt om duidelijk te maken dat zowel de organisatie
als de gewenste informatievoorziening zich door interne en externe oorzaken zullen
ontwikkelen. Het invoeren, aanpassen en ten slotte buiten gebruik stellen van de infor-
matiesystemen moet plaatsvinden binnen het perspectief van die ontwikkelingen en
veranderingen. Het begrip levenscyclus van applicaties wordt in hoofdstuk 4 nader toe-
gelicht.

In de omschrijvingen zijn ook kosten en kwaliteit vermeld, want het gaat uitdrukkelijk
om de zo optimaal mogelijke ondersteuning van de bedrijfsprocessen door een goede
informatievoorziening en daardoor het bijdragen aan de realisatie van de organisatie-
doelstellingen. Het gaat om een goede functionaliteit voor de gebruikers, wat betekent
dat de correcte gegevens op het juiste moment en op de juiste plaats beschikbaar zijn en
gebruikt kunnen worden.

In de omschrijving van business informatiemanagement staat het woord ‘informatie-
voorziening’ en niet het woord ‘applicaties’. Het werkterrein van business informatiema-
nagement is niet beperkt tot de geautomatiseerde systemen (de IT), maar strekt zich ook
uit over de informatievoorziening (soms afgekort tot IV), die (nog) niet geautomatiseerd
is, of niet geautomatiseerd zal worden.

Tabel 1.1 zet de drie typen van beheer naast elkaar met daarbij aangegeven de rollen,
waar het betreffende type beheer zich op richt, het onderwerp en de (eind)verantwoor-
delijken.

De drie typen van beheer zijn naast elkaar gezet, maar ‘kunnen niet zonder elkaar’. Het
maken van het onderscheid helpt om de verantwoordelijkheden duidelijk te maken.

De scheiding tussen de drie typen van beheer is niet in alle situaties direct helder. Waar
ligt, bijvoorbeeld, de verantwoordelijkheid voor de algemeen gebruikte MS Office- en
ERP-pakketten? Ter illustratie het volgende: het beheer van het pakket valt onder
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12 De functioneel beheerder en BiSL

Tabel 1.1 De drie typen van beheer

Business informatiemanagement | Applicatiemanagement | IT-servicemanagement
Rol opdrachtgever opdrachtnemer opdrachtnemer
Gericht op gebruik onderhoud exploitatie
Onderwerp functionaliteit van de informatie- | applicaties en infrastructuur en
voorziening gegevensverzamelingen | standaard hulpmiddelen
Eindverant- systeemeigenaar service level manager service level manager
woordelijkheid

IT-servicemanagement, die zorg draagt voor de installatie en voor nieuwe releases (ver-
gelijk dat met besturingssystemen), maar de specifiek voor de organisatie gemaakte
templates (voor bijvoorbeeld brieven of organisatieathankelijke rapporten) vallen onder
applicatiemanagement of business informatiemanagement.

Infiguur 1.1 is er geen directe relatie weergegeven tussen business informatiemanagement
en de infrastructuur- en softwareleveranciers. In de praktijk zal business informatie-
management natuurlijk wel degelijk betrokken zijn bij het directe overleg met deze leve-
ranciers, bijvoorbeeld bij de aanschaf van standaardpakketten. Deze leveranciers leveren
naast hun producten ook vaak de bijbehorende services en maken dan deel uit van de
IT-serviceorganisatie. Het samenspel met alle leveranciers kan per situatie of per project
anders zijn.

1.3.2 Frameworks en best practices
Voor de drie typen van beheer zijn op basis van best practices zogenoemde frameworks
ontwikkeld. Deze zijn in afzonderlijke manuals beschreven.

ITIL®

IT-servicemanagement (ITSM) is meestal gebaseerd op het framework ITIL (Informa-
tion Technology Infrastructure Library). ITIL is niet beperkt tot het beheer van alleen
de infrastructuur, want het bevat ook de processen om applicatiemanagement te onder-
steunen. ITIL is een framework om IT-servicemanagement goed in te richten en te
onderhouden. De kernpublicatie van ITIL 2011 Editie bestaat uit vijf boeken, en telt in
totaal bijna 2000 pagina’s.

ASL®

Voor applicatiemanagement is er het public domain framework ASL (Application Servi-
ces Library), dat de processen beschrijft die horen bij de vernieuwing en het onderhoud
van applicaties en gegevensverzamelingen, en de bijbehorende services. De manual van
ASL 2 (in het Nederlands en in het Engels) omvat 240 pagina’s (Pols, 2009).
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1 Business informatiemanagement en de organisatie 13

BiSL®

Sinds begin 2005 is er BiSL (Business Information Services Library), een public domain
framework voor business informatiemanagement. De manual van BiSL 2de herziene
druk (verkrijgbaar in het Nederlands en Engels) omvat 180 pagina’s (Pols, 2012).

In het volgende hoofdstuk worden deze drie frameworks toegelicht en geven we aan
waar ze elkaar aanvullen en overlappen. BiSL zal uiteraard in dit boek over business
informatiemanagement veel meer aandacht krijgen dan ITIL en ASL. ITIL en ASL wor-
den alleen beschreven voor zover het van direct belang is voor de dagelijkse praktijk van
de functioneel beheerder.

1.3.3 Rollen voor beheer

We kunnen de rollen die van belang zijn voor beheer in een eenvoudig model weer-
geven. Figuur 1.2 is een model voor business-IT alignment. Deze figuur illustreert de
richtinggevende, sturende en uitvoerende rollen in het samenwerkingsverband tussen
de gebruikersorganisatie en de IT-serviceorganisatie. Het is geen hiérarchisch afdelings-
organogram, maar positioneert de domeinen en rollen die voor een deel extern ingevuld
kunnen worden. Het wordt ook wel negenviakkenmodel genoemd'.

De linkse kolom representeert de gebruikersorganisatie (de business), waar het dus gaat
om de informatievoorziening ten behoeve van de bedrijfsprocessen: de uiteindelijke
opdrachtgever. De rechtse kolom representeert de leveranciers van IT-producten en de
bijbehorende services: de opdrachtnemer. En de middelste kolom heeft betrekking op
business informatiemanagement: de opdrachtgever namens de business.

Systeemeigenaar

In figuur 1.2 is te zien dat de informatiemanager verantwoordelijkheid heeft op het
richtinggevend niveau en de systeemeigenaar op het sturende niveau; daarmee heeft de
systeemeigenaar een centrale rol. De systeemeigenaar bepaalt wat er nodig is voor een
optimale ondersteuning van de informatievoorziening van de bedrijfsprocessen, zowel
ten aanzien van de functionaliteit van de applicaties als van het gewenste serviceniveau.
Het gaat daarbij om een afweging van kosten en baten voor de gebruikersorganisatie.
De systeemeigenaar (die vaak een bedrijfsprocesmanager zal zijn) bepaalt de prioriteiten
en stelt een budget ter beschikking, zowel voor de exploitatie als voor het doorvoeren
van wijzigingen. Het budget betreft niet alleen de IT-kosten, maar ook bijvoorbeeld wat
beschikbaar is voor de ondersteuning door business informatiemanagement.

De rol van systeemeigenaar is niet in elke organisatie duidelijk aan iemand toegewezen.
Afdelingsmanagers (bedrijfsprocesmanagers) vinden IT vaak ongrijpbaar en laten de
verantwoordelijkheid over aan anderen. Het gevolg is dat dan IT die rol overneemt.

1 Dit negenvlakkenmodel is afgeleid van het Amsterdams raamwerk voor Informatiemanagement (Maes
1999)
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Figuur 1.2 De invulling van het negenvlakkenmodel met de rollen op het gebied van beheer

Dat is ongewenst, want dat betekent dat de serviceverlener (de opdrachtnemer) zich
in de positie begeeft van de opdrachtgever! Als een (senior) functioneel beheerder of
een informatiemanager de rol van systeemeigenaar op zich neemt, blijft de aansturing
van de IT-serviceverleners in ieder geval vanuit de gebruikersorganisatie komen. Een
bedrijfsprocesmanager mag afstand nemen van IT voor wat betreft de technologie, maar
hij is wel verantwoordelijk voor de informatievoorziening die nodig is voor de onder-
steuning van zijn bedrijfsprocessen. Daarom is in het negenvlakkenmodel de rol van
systeemeigenaar opgenomen. Dit is een rol vergelijkbaar met die van een budgethouder
(budget owner), maar specifiek gericht op de informatievoorziening en de daarbij bij-
behorende business cases.

Service Level Agreement

De opdrachtgever (de systeemeigenaar) en de opdrachtnemer (de verantwoordelijke
service level manager) leggen in een Service Level Agreement (SLA) vast welke servi-
ces worden overeengekomen. Op het sturende niveau worden de contracten afgesloten.
Daarmee worden voor het uitvoerende niveau de kaders van de vorm en omvang van de
samenwerking (de kwaliteit van de services) vastgelegd.

De functioneel beheerder maakt deel uit van de gebruikersorganisatie en legt verantwoor-
ding af aan de systeemeigenaar over de kwaliteit van de informatievoorziening. Daarom
is de functioneel beheerder namens de systeemeigenaar vaak de gesprekspartner met de
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1 Business informatiemanagement en de organisatie 15

IT-serviceorganisatie (IT-servicemanagement en applicatiemanagement). De uiteinde-
lijke beslissing over de gewenste mate van ondersteuning blijft de verantwoordelijkheid
van de systeemeigenaar, die de contracten afsluit. De functioneel beheerder zal bewaken
of - en in hoeverre — aan de SLA’s wordt voldaan. Van het uitvoerende niveau komen
eventuele voorstellen om de contracten te herzien.

In figuur 1.2 is de functioneel beheerder geplaatst op het uitvoerende niveau. Bij de opzet
van het BiSL-framework, dat we in het volgende hoofdstuk bespreken, is ervoor gekozen
om business informatiemanagement niet te beperken tot het uitvoerende niveau. Volgens
BiSL omvat business informatiemanagement zowel het uitvoerende, als het sturende, als
het richtinggevende niveau en omvat dus ook wat veelal ‘informatiemanagement’ wordt
genoemd. Daarmee wordt volledig recht gedaan aan de verantwoordelijkheid voor de
totaliteit van de informatievoorziening, die binnen de gebruikersorganisatie hoort.

Informatiemanager

De informatiemanager geeft in opdracht van het businessmanagement — dus gebaseerd
op de meerjarenplannen van de business — vorm aan de (meerjaren)plannen voor de
informatievoorziening, zowel wat betreft inhoud als inrichting. Hij houdt daarbij reke-
ning met de systemen van meerdere systeemeigenaren. Daarover meer in paragraaf
2.3 waar ook het richtinggevende niveau van BiSL wordt toegelicht. Grote organisaties
hebben over het algemeen zelf informatiemanagers en informatiesysteemarchitecten in
dienst. Informatiesysteemarchitecten houden zich bezig met de toekomstige ontwikke-
lingen van de IT. Zij creéren mogelijkheden om toekomstige wijzigingen op een flexibele
wijze in en aan de applicaties te kunnen toevoegen.

Business informatiemanagement en functioneel beheerder

Omdat in de praktijk de rol van functioneel beheerder vrijwel altijd een uitvoerende is,
zullen we in dit boek steeds zo expliciet mogelijk aangeven wat we bedoelen. We onder-
scheiden hiertoe de begrippen business informatiemanagement en functioneel beheer-
der. Business informatiemanagement verwijst naar de hele kolom, terwijl functioneel
beheerder gebruikt zal worden voor de rol op het uitvoerende niveau.

1.4 WAT WORDT VAN DE FUNCTIONEEL BEHEERDER VERWACHT?

In de vorige paragraaf is het duidelijk geworden dat business informatiemanagement
zich bevindt tussen de vraag naar informatievoorziening door de business en het aan-
bod van informatiesystemen met de daarbij behorende IT-services. In deze paragraaf
kijken we gedetailleerder naar de functioneel beheerder. We beperken ons dus tot het
uitvoerend niveau. Ook bespreken we een aantal competenties waarover een functioneel
beheerder zou moeten beschikken.
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16 De functioneel beheerder en BiSL

1.4.1 Contacten van de functioneel beheerder
De functioneel beheerder moet veel contacten onderhouden. In figuur 1.3 is een groot
aantal daarvan schematisch weergegeven.

Informatie-

AO- Informatie- - Informatie- Project-
adviseur manager S analist leider
architect
Systeem- Functioneel
eigenaar Informatievoorzienings- ontwerper
strategie
Applicatie-
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Interne Functioneel
gebruiker beheerder
. IT-service- ~
Externe Ker-user management coti-lr-fﬂsr:ator
gebruiker

Opleider Servicedesk

Figuur 1.3 Contacten van de functioneel beheerder
Toelichting bij enkele rollen in figuur 1.3:

De AO-adviseur is de adviseur Administratieve Organisatie, dus iemand die de gebrui-
kersorganisatie adviseert over (administratieve) procedures en de inrichting van de
organisatie.

Een externe gebruiker is iemand die toegang heeft tot (een deel van) de applicaties en de
gegevensverzamelingen, maar die geen deel uitmaakt van de organisatie. Bijvoorbeeld
iemand van een ketenpartner, of iemand die via het internet bestellingen doet.

In het schema is ook de informatiesysteemarchitect opgenomen. Hij ontwerpt de archi-
tectuur van de informatievoorziening en het landschap van de systemen en let vooral
ook op de interfaces tussen verschillende systemen. Hij zet daarmee de kaders voor toe-
komstige ontwikkelingen van de informatievoorziening. (Om het schema niet te com-
plex te maken, zijn andere typen architecten weggelaten.)

Key-user

In het schema staan zowel de namen key-user als functioneel beheerder. Soms wordt het
begrip super-user gebruikt in plaats van key-user. De key-user vervult een aantal beheer-
taken. Hij bevindt zich in het negenvlakkenmodel (zie figuur 1.2) aan de linkerzijde van
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het blokje van de functioneel beheerder en werkt dus op uitvoerend niveau. Hij zal de
directe contacten met de gebruikers onderhouden en vooral de gebruikersondersteu-
ning verzorgen. In grote organisaties neemt de key-user een deel van de taken van de
functioneel beheerder op zich. In kleine organisaties is er meestal geen aparte key-user
naast de functioneel beheerder.

Voor zover nodig wordt een aantal andere functies of rollen in de volgende paragrafen
nog toegelicht.

Spanningsveld

De functioneel beheerder heeft een werkveld waarin diverse aspecten met elkaar in con-

flict kunnen zijn, namelijk (zie ook figuur 1.4):

B De wensen ten aanzien van de kwaliteit van de informatievoorziening van de bedrijfs-
processen binnen de gebruikersorganisatie.

® De mogelijkheden van de I'T-serviceverleners om deze kwaliteit en de ondersteuning
nu en in de toekomst te kunnen leveren tegen aanvaardbare en overeengekomen
voorwaarden.

B Het beleid van de organisatie, waarin de langetermijndoelstellingen en de mogelijk-
heden (onder andere ten aanzien van de kosten en baten) zijn vastgelegd.

Binnen dit spanningsveld wordt de kwaliteit en omvang van de eigen organisatie van
business informatiemanagement bepaald.

Beleid van de
organisatie

Functioneel
beheerder

IV-wensen bij Mogelijkheden
gebruikers- van IT-service-
organisatie verleners

Figuur 1.4 Spanningsveld van de functioneel beheerder

De functioneel beheerder speelt een rol bij het afwegen van de diverse belangen en moet
in overleg met de systeemeigenaar zorgen voor een verantwoorde afstemming van de
belangen van de betrokkenen. Hij zal informatie moeten verzamelen over de mogelijk-
heden en onmogelijkheden, zodat de partijen tot een goede afweging kunnen komen.
Hij zal de betrokkenen (gebruikers en I'T-serviceverleners) op de hoogte moeten brengen
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18 De functioneel beheerder en BiSL

van de beslissingen en op de hoogte moeten houden van de voortgang van komende ver-
anderingen. Hij zal bijvoorbeeld de indiener van een wijzigingsvoorstel laten weten hoe
het gaat met de realisatie van dat voorstel. De functioneel beheerder moet het werken
binnen zon spanningsveld aan kunnen. Hoe moeilijk of eenvoudig het werken in het
spanningsveld is, wordt voor een groot deel bepaald door het belang dat de organisatie
hecht aan de inrichting en de speelruimte van business informatiemanagement en de
manier waarop de rol van de systeemeigenaar(s) wordt uitgevoerd.

1.4.2 Competenties van de functioneel beheerder

Om zijn werk goed te kunnen uitvoeren moet de functioneel beheerder over een aan-
tal competenties beschikken. Er zijn veel verschillende definities van het begrip ‘com-
petentie’. Volgens de meest volledige definitie bestaat een competentie uit de volgende
vier deelaspecten: kennis, vaardigheid, attitude en inzicht. Door diverse IT-gerelateerde
organisaties zijn frameworks en modellen ontwikkeld waarin competenties zijn gedefi-
nieerd. Vaak zijn het uitgebreide modellen geworden met specifieke definities, waarbij
vaak ook een onderscheid gemaakt wordt tussen het uitvoeren van een taak onder lei-
ding van iemand, of de kennis hebben om een taak zelfstandig te kunnen uitvoeren.
Voor de IT-sector is het European e-Competence Framework (e-CF) ontwikkeld.

Het zou te ver gaan voor dit boek om deze modellen en frameworks volledig te bespre-
ken want de business informatiemanager is geen IT-er! Bovendien verschillen deze
frameworks en modellen wat betreft de naamgeving van de competenties. Enige kennis
op IT-gebied is echter wel essentieel, want de business informatiemanager zal met IT-ers
moeten samenwerken. De ASL BiSL Foundation is bezig met het inzichtelijk maken van
de gewenste competenties voor de business informatiemanager. We moeten ons in deze
paragraaf beperken, maar schetsen een zo duidelijk mogelijk beeld van de belangrijkste
competenties. Tabel 1.2 geeft een overzicht van competenties die van belang zijn voor
het operationele niveau, dat wil zeggen voor een functioneel beheerder. De namen en
omschrijvingen zijn ontleend aan diverse bronnen:

m Het rapport Taken, Functies, Rollen en Competenties van het Ngi (2001).

m Het European e-Competence Framework (e-CF) version 3 (2014).

m [PMA Competence Baseline (ICB) version 3 (2006) / NCB versie 3 (2007).

B De resultaten van een conferentie in 2013 van de ASL BiSL Foundation.

Wij groeperen de competenties in vier categorieén:

1. Branchespecifieke competenties

Het is essentieel dat een functioneel beheerder bekend is met de producten en diensten
van zijn branche voor het kunnen beoordelen van de beschikbare en benodigde infor-
matievoorziening. Voorbeelden zijn kennis hebben van het bankbedrijf, van logistiek,
van een uitgeverij. De branchespecifieke competenties zullen we verder niet bespreken,
maar als een functioneel beheerder niet over dit type competenties beschikt kan hij zijn
werk niet goed doen.
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2. Businesscompetenties

De functioneel beheerder zal moeten weten hoe bedrijven zijn georganiseerd en hoe ze
worden gemanaged. De functioneel beheerder moet begrijpen tegen welke achtergrond
de beslissingen worden genomen. Voorbeelden zijn het begrijpen waaraan een business
case en een planning moeten voldoen.

3. Vaktechnische competenties

Deze categorie betreft functiespecifieke kennis. De functioneel beheerder zal bijvoor-
beeld moeten weten wat je van een ontwerp van een applicatie of van documentatie
mag verwachten. Voorbeelden van vaktechnische competenties zijn het kunnen analy-
seren van een functioneel ontwerp en beoordelen van de kwaliteit van de gebruikers-
documentatie.

4. Persoonlijke competenties

Onder deze categorie vallen de competenties die minder met kennis te maken hebben,
maar veel meer met de persoonlijke vaardigheden, zoals goed kunnen communiceren,
initiatief tonen en klantgerichtheid. In de vorige paragrafen bleek dat de functioneel
beheerder een ‘spin-in-het-web’-functie heeft (zie ook figuur 1.3). Het bezitten van com-
petenties uit deze categorie is voor de functioneel beheerder van groot belang.

Tabel 1.2 geeft een overzicht van competenties die van toepassing zijn op een functioneel
beheerder. Zoals hiervoor al aangegeven, hebben we ons beperkt tot de belangrijkste

competenties.

Tabel 1.2 Belangrijke competenties van de functioneel beheerder

Categorie Competentie Omschrijving
Business Analyseren van Analyseren van de bedrijfsprocessen; in staat zijn
businessrequirements de bijdrage en de waarde van IT-systemen voor

de business vast te stellen en de consequenties
te vertalen naar projecten en diensten en IT-
requirements.

Beoordelen van een In staat zijn een planning te analyseren, te
projectplanning vergelijken met de wensen, de business case te
beoordelen en de risico’s in te schatten.
Aansturen van leveranciers Aansturen van IT-serviceverleners conform
contracten en de overeengekomen prestaties uit
de SLA's.
Vaktechnisch Beheren vaninformatiesystemen | Het kennen van de algemene principes van het

blijvend laten voldoen van informatiesystemen
aan de eisen en wensen van gebruikers van de
informatievoorziening.

Beoordelen van een functioneel Het kunnen beoordelen van een functioneel
ontwerp ontwerp en verifiéren of het ontwerp aan de eisen
voldoet.
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Categorie Competentie Omschrijving
Kennis hebben van Het kennen van methoden en technieken voor het
organisatiegerichte methoden en | analyserenvan organisaties; bedrijfsprocessen en
technieken modellen kunnen beoordelen.
Organiseren van testen van Vaststellen van de uitgangspunten van
applicaties testen, van de testomgeving en van de te

gebruiken testmethoden, testtechnieken,
testhulpmiddelen enzovoort. Testgegevens
specificeren, de benodigde startsituatie en
de uitvoerverwachtingen per test vaststellen.
Managen van het testen.

Opstellenvan Het stellen van eisen aan en kunnen maken van
gebruikersdocumenten (online) gebruikersdocumentatie.

Kennis van informatiebeveiliging Bewaken en activeren van maatregelen om illegale
toegang en oneigenlijk gebruik van de applicaties
en de gegevensverzamelingen te voorkomen.

Persoonlijk Communicatieve vaardigheden Hetin woord en schrift duidelijk kunnen maken
van idee&n en meningen aan anderen, face to face
enin groepen, en adequaat kunnen reageren op
anderen.

Analytisch vermogen In staat zijn om een probleem, een situatie of een
proces te ontleden in componenten en de herkomst
en samenhang hiervan te begrijpen.

Klantgerichtheid Onderzoeken of herkennen van wensen, behoeften
en belangen van klanten en het streven om deze
behoeften te bevredigen (binnen de vastgestelde
mogelijkheden).

Methodisch werken In staat zijn het werk volgens een van tevoren
bepaalde manier uit te voeren.

Organisatiebewustzijn In staat zijn te begrijpen hoe een organisatie
functioneert; onderkennen van de invioed en
gevolgen van eigen beslissingen of activiteiten
voor de eigen organisatie en/of de organisatie van
de klant.

Improvisatievermogen Snel met bruikbare oplossingen komen bij
onverwachte problemen die zich voordoen tijdens
de uitvoering van opdrachten en werkzaamheden.
Oplossingsgericht optreden.

Initiatief tonen Het uit zichzelf signaleren van kansen en
problemen en daar naar handelen door voorstellen
te doen, of op overtuigende wijze zelf iets te
ondernemen.

Een belangrijk deel van de gewenste competenties van de functioneel beheerder komt
uit de categorie persoonlijke competenties. Dat is in lijn met wat we in de vorige para-
graaf hebben besproken: de functioneel beheerder is een rol tussen gebruikers en IT-
serviceverleners. In paragraaf 6.2 is een checklist opgenomen voor het functieprofiel van
een functioneel beheerder. Per BiSL-proces is daar een aantal taken genoemd. Persoon-
lijke competenties zijn daar echter niet vermeld. In de hoofdstukken 3 en 4 bespreken
we de BiSL-processen van het uitvoerend niveau. Daarbij komen enkele vaktechnische
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competenties aan de orde, zonder dat deze expliciet worden genoemd. Er wordt bijvoor-
beeld toegelicht wat er speelt bij wijzigingenbeheer, testen en wat het doel is van een
functioneel ontwerp bij het specificeren.

1.5 AFSLUITING EN KRITIEKE PRESTATIE-INDICATOREN (KPls)

In dit hoofdstuk is de rol van de functioneel beheerder besproken. Het belangrijkste
model is misschien wel het negenvlakkenmodel van figuur 1.2. Dit model laat zien dat
business informatiemanagement onderdeel uitmaakt van de gebruikersorganisatie (de
business) en dat het ingericht zou moeten zijn op basis van de eisen en wensen van deze
gebruikersorganisatie. In onze praktijk zien we dat het model een instrument is om
een heldere discussie over de verantwoordelijkheden voor de informatievoorziening te
kunnen voeren. In organisaties waar de taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden
van (in het bijzonder) de systeemeigenaar niet goed zijn toegewezen, heeft de functioneel
beheerder een moeilijke rol.

In dit hoofdstuk zijn ook de verschillende typen van beheer beschreven. Ook hier met
het doel om de verantwoordelijkheden duidelijk te krijgen. In het volgende hoofdstuk
wordt dit verder uitgewerkt.

Als afsluiting van dit hoofdstuk bespreken we een aantal kritieke prestatie-indicatoren
(KPIs). Deze indicatoren zeggen iets over de manier waarop de gebruikers naar de func-
tioneel beheerder kijken. KPIs moeten bij voorkeur objectief meetbaar zijn. In dit hoofd-
stuk kan dat nog nauwelijks. Bij de beschrijving van de processen waaraan de functio-
neel beheerder bijdraagt (in de volgende hoofdstukken) zijn KPIs opgenomen voor die
processen. Die indicatoren zijn daar zo veel mogelijk meetbaar gemaakt.

Kritieke prestatie-indicatoren (KPIs)

De functioneel beheerder zal beoordeeld worden op bijvoorbeeld de volgende KPIs:

B De kwaliteit van de informatievoorziening onder meer qua functionaliteit, betrouw-
baarheid, bruikbaarheid en efficiéntie.

B De mate waarin de applicaties onderhoudbaar blijken.

m De kwaliteit van de gebruikersdocumentatie en de -opleidingen.

B De snelheid en adequaatheid van de reacties op geconstateerde problemen en vragen
van de gebruikers.

B De snelheid waarmee wijzigingsvoorstellen worden afgehandeld en (indien zinvol)
tijdig en succesvol worden doorgevoerd.

m De tijdige, duidelijke en juiste informatie over voorgestelde en geplande wijzigingen
en over nieuwe releases.

B De duidelijke en correcte formulering van de requirements en specificaties, zodat
gebruikers de informatievoorziening krijgen die ze nodig hebben en ontwikkelaars
begrijpen wat ze moeten maken.
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B De kwaliteit van testplannen, invoeringsplannen, opleidingsplannen en dergelijke.

B De kosten, baten, kwaliteit en tijdigheid van de informatievoorziening voor de
bedrijfsprocessen.

m Het tijdig anticiperen op de toekomstige ontwikkelingen van de informatievoor-
ziening en het beheer, en de communicatie daarover met de IT-serviceverleners.

B De tijdigheid en juistheid van de adviezen aan de systeemeigenaar met betrekking tot
de ontwikkeling van de informatievoorziening, de voortgang van de projecten en de
beoordeling van de afspraken met de serviceverleners.

B De tevredenheid van al de contactpersonen van de functioneel beheerder (zie figuur
1.3) over de gemaakte afspraken en de uitvoering daarvan.

Bij het interpreteren van deze KPIs blijkt dat de functioneel beheerder sterk athankelijk
is van zijn werkomgeving (onder andere van de kwaliteit van de beschikbare applicaties)
en van veel mensen waarmee hij moet samenwerken. Daar zit ook direct de uitdaging:
het op proactieve wijze handhaven en — waar nodig - verbeteren van de informatievoor-
ziening vergt veel communicatie met veel mensen die uiteenlopende taken en verant-
woordelijkheden hebben, zoals je kunt zien in figuur 1.3.

1.6 MEERKEUZEVRAGEN

De antwoorden staan in Bijlage B.

Vraag 1.1

Wie is als eerste verantwoordelijk voor het juiste gebruik van de applicaties voor de
informatievoorziening?

A. De leveranciers van applicaties.

B. De IT-serviceorganisatie.

C. De gebruikersorganisatie.

Vraag 1.2

Waarop is de kennis van de functioneel beheerder primair gericht?

A. De kennis van alle mogelijkheden van de beschikbare applicaties.
B. De kennis van de informatiebehoeften van de bedrijfsprocessen.

C. De kennis van de werking van de IT-systemen en hun architectuur.

Vraag 1.3

Wat zou de belangrijkste persoonlijke competentie van de functioneel beheerder moeten
zijn?

A. Goede communicatieve vaardigheden.

B. Goed ontwikkeld analytisch vermogen.

C. Kunnen maken van meerjarenplannen voor de informatievoorziening.
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Vraag 1.4

Wie sluiten een SLA af?

A. De functioneel beheerder met een service level manager.

B. De systeemeigenaar met een service level manager.

C. De functioneel beheerder met de technisch beheerder of de applicatiebeheerder.

Vraag 1.5

Wat is het voornaamste aandachtsgebied van business informatiemanagement?
A. Optimale exploitatie van netwerken en servers.

B. Optimale gebruik van de informatievoorziening.

C. Optimale onderhoud van de applicaties.

Vraag 1.6

Op welke van de volgende KPIs zal de functioneel beheerder NIET kunnen worden
beoordeeld?

A. De kwaliteit van testplannen en invoeringsplannen.

B. De kwaliteit van de meerjaren ontwikkelingsplannen.

C. De kwaliteit van de opleidingsplannen en de gebruikersdocumentatie.

Vraag 1.7

Welke van de volgende stellingen is waar?

1. De functioneel beheerder moet de bedrijfsprocessen binnen zijn organisatie goed
kennen.

De functioneel beheerder zal klantgericht moeten zijn.

Beide stellingen zijn waar.

Alleen de eerste is waar.

O @ p W

Alleen de tweede is waar.

Vraag 1.8

Het werkveld van de functioneel beheerder wordt sterk beinvloed door:
Het beleid van de organisatie.

De wensen van de gebruikersorganisatie.

De mogelijkheden van de IT-serviceverleners.

Alleen 1 en 2 zijn waar.

Alleen 1 en 3 zijn waar.

Alleen 2 en 3 zijn waar.

Alle drie zijn waar

TO® W
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