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eronderzeck isln 1g98 omnder
Hdu naam "Ewinies" [Ewancifi=

ceren Informatie Technolo-
gie Fervices] gestart in opdracht van
et Auromariseringsoentram van de
Belastingdiense, Twynsrra Gudde en
CapGominien met stewn van her Bu-
rean Sencer van EZ, De resuleaten van
het Kwintes-onderzock zijn necrge-
legd in het zojuist verschenen backje
Op Wil naar volwideen ICT-dienst-
verlening' (Academic Service ISEN
go3g514402]. Theorie en prakrijk
kunnen doar zewel klant als leveran-
cier worden bemu om tet een betere
ICT-disnseverlening e komen.
D bedoeling van de auteurs van het
Dok i dar el zapeheten lemniscaat-
madel inde prakojk o leven kamt.
Lea Buijs (Cap Gemini Ernst &
Youngh Wouter de Jang (TULD), Jos
Trienskens {TUE cn Kema KRG Con-
sultants)en Frank Micssink (Vi be-
schirijven de activiteiten die nodig
zin om op et hechaalbaar Capabili-
oy Marurity Model (M) niveau
diensten te verlenen, Enkele welkien
Feleden heefe de pebruikersorganisa-
tie IT S F aan dic onderzock een le-
vendig seminar gewild.

Belevingswerclden
Het IT Service Management Lemnis-
it is in zijn basisaprer con simpel
chtvormigdynamisch model waarin
de Service Level Apreement (5LA) de
cenirale pasite innegmy mussen de IT-
behoefte enerzijds en de IT=Services
anderzijds, Tuigen de krachivelden
service Level Managesment [gericht
ap de klant en Servioe Process ha-
nagement {aanhisder-georisneerd)

Hloopreen voortdurends communica-
“riestroom met de SLA als anderwerp

en voorwerp van verbetering,

Eén vande kernproblemen waarmes
inde prakrijk wosdt geworsteld, zijn
de verschillends belevingswerelden
van [T-behesrder on de syereemelge-
naren. Men spreekt elkazrs calen nisr
of slechr, Her ontbeeeike de afnemer
aan IT-kennis om zijn IT-behocite
Juist te bepalen en te concremisersn,
D dienstverlemer beschikt over an-
veldoende inzichr in de bedrijlspro-
cessen van zijn klancam hem daacbij
Behulpzaam e zijn. Het resulcaar
wordn dan cen statisclee LA die doar
de aanbieder wordr gehanoerd, Lij
de afnemerineen la verdwlintop de
stapel half begrepen dommienten' ¢n
die het berrokken bedrijfsproces on-
valdoende anderstennt,

Hamburger
=Hetlemniscaar en de diarap geba-
seerde stappenplannen pakken die
prableen direct bij de leop™, zegr
Ruijs, senbor serviee management
comsultanc bij Cap Gemini Ernse &
Young. .Leveranciers ziimalcijd wic
op concrete afspraken. Zedenkenop
her nlwean van componenten en in-
frastrucnaren ¢ gaan daf bij valle-
dig voorhij 2zan her doel wan de missic:
hiet onderstewnen van hec bedrijifs-

Lemniscaat-model
buigtvoor Koning
Gebruiker

Onderzockersvan de TUD, de TUE en de VU
hebben het Lemniscaat-model voor IT Service

Management verfijnd. Het gaar daarbij onder meer

om de introductie van algemeen toepasbare

stappenplannen voor het ontwikkelen van SLA's.

Mico BAATFENS - avliberground
B EEESS S

proces van de Klant Als de leverander
zich bewust gaar inleven in de si-
tuatie van zijn klang dan blijkr dar de-
Ze et vraagt om ket beheer van een
server of om bandbreedee apsen
Fackbane maar em ondersieuning
van bijvoorbeeld een personeslsregis-
tranesystecnt. Inhetstappenplan is
divdan ook de eerste stap. Aanbieder:
prodeer sen scherp beeld re krijgen
van wat de klant wil: wat is zijn ome=
geving, wat is zijn bedrijfproces en
wat heeft hij nodie om op zijn beuart
dediensten aan zijn klangen re kun-
neEn leveren.”

e klant wordr wees koning mazr de
ligfde haeft nies van dén kan e ko-
meiee, Buijs: De klanc most werder
gaan dan de gedachee dat er een ande-
re afdeling is die de [T-belwoefoe voor
hem vaststeli en dar diz afdeling wer-
anrwaardelijk is voor de oplossing
van dar prableem. Uiteindelijk is het
de klanr die z21f bepaalrwelke dien-
sten hij gaatafnemen. Hij mosrzlin
clsen seellen apzijn eigen nivesw wan
bedrijfsprocessen. De aanbieder met
inzichrin her proces van de klane kan
Bem daarin tegemoet rreden.”

Fondjs grijpt in dewe discussie graag
nizar de hamburges van MeDonalds:
WDitsimpele produc s het resuloar
van een andersteund bedrijfsproces
daris gericlit op disnstverlening. Als
een klantvindrdarde heer overban-
digde hamburger re koud iz, dan
steekt hij zijn hand ap en hij krijgr
een nlewwe, Zonder discussie. e
hamburger is de pir. De schil daar
omheen is die van een oprimale
dicnstverlening.

Enover dienstverlening gesproken:
ke micet de eersee 1T e nog zien die
uit zichzelf her beeldscherm van zijn
klant staat schoon te postsen.™

In het lemniseaat-perspectief kome
een SLA in good overlep ot stand
waarbij de afnemer uitgaar van zijn
belboette ende aanbieder hem advise-

rend behulpzaam is. De pernaakoe af-
spraken bewredigen beide partijen,
miAar de LA is meeer dan sen ma-
menroprame, Tikdens de veortgang
vanheronderstennde proces zal blij-
ken hoe dat proces nag beter kan war-
denendersteund. D leverangder
neemi de SLA als basls voor de inricl-
timg van zijn diensoverleningsergani-
sarie. Vaneelfsprekend moet hij gere-
geld meten of die diensverlening sok
valgens de afspraak plaacs vindt enof
de klant tevreden is.

i de begprekingen aver een cwesds
FLA mer een velgende klant kan blij-
kendarde invulling daarvam conse-
quenties heeft voar de eerder afgeslo-
ren SLa. M word t het ingewikkeld.
wHer oweede nivean van et Chdi-
madel voorzier in herhaalbare dienst-
werlening™, licht Buijs toe. ,Richr &n
diensrvan woor vt achier volledig in
en wees insraarenn dic s veorbesld
te gebruiken om nienws dicnsten in
e fichten. Dat kan dan betekenen dar
jevoor zes klanten met 2es versclil-
lende diensten even zo veel verschil-
leqile grganisaties en infrascrucnaren
Inrichr. Her derde Chid-nivean gaat
gver integrared servioe management
dievearzier in £6n dignstenorganisa-
tiedie in staat is om meer klanten ap
een efflclEnre wijze te servicen.™

Het onderzosk heelt zich wooral ge-
richt op het tweeds nivean, Her ma-
Ken vanaldpraken aver di=nstverle-
ning is édnaspect van et lemniscaat;
het oweede aspect benadookr dar de
dienstverlening worde gemeten zodar
voortdurend Ban worden bewaake of
datgene is gedaan war in de afspraken
i% vastgelemd.

Ruijs:  Ditis de kerm van de zaak als
g ol berere SLA%S willen komen. Tac
L e B oF gean enkels organisatie
dizin staacis haar cigen dienstverbe-
ning te meren en dacverhinderr dar
hes pweede CMM-nivean wards be-
reilen, Dicwordl no steeds belangrij-

ker. Nisr alleen voorde interne orga-
nigatie maar vearal in her perspecrief
wan E-handel en business-to-husiness
WAACID de PATtners stéeds meer ver-
srrengeld raken.”

Toctsing
T theerie van et Kwintes-onder-
zaek is aan her sinde van her project
geteetst binnen onder anders de Ke-
mud, de Belastingdienst, Cap Gemini
en Fhilips, Tdens hee IT SMF-semi-
nar zijm daarvan de resulcaren gepre-
seqpbeerd.
WB de Kema worden afspraken ge-
specificeerd en onderzoek gedaan
naar het evalueren van de afspraken”,
aldus onderzoeksleider dr. ir. Jos
Trieneckens van de TUE. (Bij de Kema

“waren de omsrandigheden aanwezig

e de gesloten lussen van her lemnis-
caar-model toe te passen.”

D meerbaarheld van IT-dicnsreerle-
ning. door sommigen wel her meten
wan het onmeetbare genoemd, is vol-
gens Trienekens door de woepassing
van het madel zeker roegenemen.
Trienckens: e badrijven die hec
lemniscaat-meodel hebben toegepast,
hebben interessantg prakolkinfoer-
matie aangedragen. Daanmes ko fe=
jeem et ciiwle van het onderzosk het
stappenplan vooer het maken van
SLA's prakrijkgermonw warden inge-
vuldl. Bij de Kema kon de has van het
lemnniscaar werkelijl worden geslo-
ten. Wagegaan kon worden of de wer-
kelijke behoefren van de klanr daad-
werkelijk door de SLA's werden afge-
dekr.”

Valgens Trienskens is de methode nw
valdaende riip om cak door andere
organizatics te worden apgepakt. De
merhode 15 nog nier gebeel volwassen
en most neg meer als een leldraad
dan als eenvitgekristallisserde me-
thode warden gezien.
wiervice=crganisacles van bedrijven
kunnen nu mer deze methode gaan
experimenteren als zij naar berere
SLA's willen taegrocien™, vindt Trie-
nekens. ,Als zii dardoen denk ik da
zij in zeer korte tijd in staaczullen
zijn de aangersikee methode ap hun
eigen beherrorganisatics al ee stem-
men. Vaorwaarde is wel dareen [T-
beheerder af -manager zich rerdege
In deze matesie mest verdiepen, Hij
zou dar echrer graag meeten doen
pmidar deze marerie dargens raakn
waar hij elkedag mee bezig s her
maken, nakemen en evalueren van af-
spraken ower de e verlenen diensten.
Dienstverlening is het onowikhkelen
van ¢en Simenwerkingsrelatie met de
afmemer van IT-diensten. Daarin
speeltcommunicacle de hoafdral.
Elier verschilt behesr kenmerkend
van bijvoorbesld seftware-onowikke-
ling. Sofrware worde meestal als een-
malige product aver de orsar ge-
wovid. Beheren is echirer het onnwil-
Kelen van cen duurzame goede relatie
merde klane.*
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