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Voorwoord
Ter afronding van mijn opleiding Bedrijfskundige Informatica bij Fontys Hogescholen te Eindhoven heb ik mijn afstudeerstage afgerond bij de GGD Brabant-Zuidoost op de afdeling Automatisering. De GGD Brabant-Zuidoost is ontstaan nadat de GGD Zuidoost Brabant in 2008 is gefuseerd met de GGD Eindhoven. Een van de grootste projecten sinds dien is het komen van beheersbaar en activiteitsgericht werken naar klantgericht werken. Om dit te kunnen realiseren zijn er diverse projecten in omloop. Voor mijn afstudeerstage ben ik betrokken geweest bij drie verschillende projecten namelijk:

1. Het opstellen van een Producten en Diensten Catalogus, een Dienstverleningsovereenkomst en de bijbehorende Service Level Agreements;
2. Het inrichten van Problem- en Change Management op de afdeling Automatisering. Hierbij dienen ook de facilitaire zaken te worden betrokken die worden uitgevoerd door de afdeling Facilitaire Zaken;

3. Een eerste plan van aanpak opzetten waarin in kaart wordt gebracht hoe de afdeling Automatisering zich kan conformeren aan de NEN 7510 normering betreffende informatiebeveiliging.

Bij deze wil ik graag diegene bedanken die een rol hebben gespeeld tijdens het afronden van mijn afstudeerstage. Ten eerste is dit John Dörenberg, mijn stagementor van de GGD Brabant-Zuidoost, voor alle begeleiding en ondersteuning tijdens deze leerzame periode. Ten tweede Luciënne Wijgergangs, mijn stagedocent van Fontys Hogescholen, voor de begeleiding tijdens mijn afstudeertraject. Als laatste wil ik alle collega’s van de afdeling Automatisering en Facilitaire zaken bedanken voor alle hulp.

Frank Michels,

Juni 2009
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Samenvatting

De GGD Brabant Zuidoost (GGDBZO) wil alle inwoners een goede kans bieden op een gezond bestaan. Via een breed dienstenpakket maakt de GGDBZO haar integrale kennis van openbare gezondheidszorg toegankelijk. De combinatie van een neutrale maatschappelijke positie en een initiatiefrijk optreden zorgen ervoor dat de GGDBZO een brug slaat tussen enerzijds het gezondheidsveld en de (lokale) overheid en anderzijds tussen de lokale overheid en de burger. Binnen de GGDBZO ben ik werkzaam geweest op de afdeling Automatisering.

Servicegericht gaan werken, dat is de doelstelling van de afdeling Automatisering van de GGD Brabant-Zuidoost. Voordat de GGD Eindhoven en GGD Zuidoost Brabant fuseerde naar GGD Brabant-Zuidoost heeft een klantentevredenheidsonderzoek uitgewezen dat men meer tevreden was over de automatiseringsafdeling van de GGD Eindhoven (dit was de automatiseringsafdeling van gemeente Eindhoven, waar de GGD Eindhoven gebruik van maakte) dan de GGD Zuidoost Brabant. Uit Analyse bleek dat de Gemeente Eindhoven servicegerichter werkte dan de GGD Zuidoost Brabant, maar dat de GGD Zuidoost Brabant beheerster werkte dan de Gemeente Eindhoven.
Na de fusie tussen de GGD Eindhoven en GGD Zuidoost Brabant naar GGD Brabant-Zuidoost in 2008 moest de afdeling Automatisering op het niveau service gericht gaan werken. Hiervoor diende de processen te worden aangepast, een producten en diensten catalogus (PDC) en een dienstenverleningsovereenkomst (DVO) opgesteld te worden en wilde de afdeling zich conformeren aan de NEN 7510 normering betreffende informatiebeveiliging in de zorgsector.

Voor de PDC en DVO werd gebruik gemaakt van een document dat was opgesteld door het management. Nadat de producten en de diensten van de afdeling waren ‘geïnventariseerd’ diende er een service level te worden opgesteld voor alle producten en diensten. Per product/dienst moest onderzocht en afgestemd worden op welke tijden, en in hoeveel procent van die tijd, de afdeling Automatisering kon garanderen dat een product/dient beschikbaar, leverbaar, bereikbaar, etc. was met de huidige infrastructuur.

Op advies van Getronics PinkRoccade is Automatisering rond augustus 2008 begonnen met het opzetten van de processen conform ITIL. In december is de afdeling begonnen met het werken volgens de processen Incident- en Configuration-Management. De processen die nu opgesteld moesten worden waren Change Management en Problem Management. Dit is ook gedaan m.b.v. ITIL en diverse interviews met de medewerkers van de afdeling Automatisering.

Wegens tijdgebrek is het niet mogelijk geweest om een begin te maken met de opdracht NEN7510.

De feedback over de PDC en DVO was lovend. Het management was tevreden over de inhoud van de documenten en de manier waarop het werd aangepakt. 
Verder heeft de afdeling Automatisering momenteel een duidelijk proces om hun dagelijkse manier van werken structureel in te richten. Met behulp van de processen Problem- en Change- Management kunnen wijzigingen aan de ICT infrastructuur gecontroleerd worden uitgevoerd en kunnen problemen structureel worden opgespoord en opgelost. De vervolgstappen, om vervolgens ook zo te kunnen werken, zijn het inrichten van Topdesk, een korte periode proefdraaien en vervolgens de processen evalueren.
Summary
The GGD Brabant-Zuidoost (GGDBZO) is a health institution which gives the people a good chance to live a healthy life. The GGDBZO makes this possible with a broad set of services. With their neutral position in society, and their initiative activities, the GGDBZO creates a bridge between the locale government and the citizens.
A more service oriented way of working is the main goal for the ICT department of the GGDBZO. Before the merge of GGD Eindhoven and GGD Zuidoost Brabant (GGDZOB) a research concluded that the ICT department of the GGD Eindhoven had a higher level of service compared to the ICT department of GGDZOB, however the ICT department of GGDZOB was better organised.
After the merge of GGD Eindhoven and GGDZOB to GGDBZO in 2008 the ICT department had to change their way of working to a more service oriented way. Therefore they had to redesign their processes, create a service catalogue and a service level agreement. Next to that the department also wanted to conform their selves to the NEN7510 standard. 
To create the service catalogue I had to use a file which was created by the staff of Business Support. After gathering all the information to complete the service catalogue the most important part had to begin, setting up the service levels for all the products and services of the ICT department. The service levels needed to fit into the organisation and they had to be realistic with the current IT infrastructure.
In august 2008 the ICT department started with the implementation of the ITIL processes on the advice of Getronics PinkRoccade. The first processes, Incident Management and Configuration Management, went live in December 2008. After that those processes where used the next two processes were Problem Management and Change Management. These processes were design with the usage of ITIL and several interviews with the employees of the ICT department.

The NEN7510 project did not started because the other projects took more time then I thought. Therefore this project was cancelled.

The comments on the service catalogue and the service level agreements were very positive. The current version will be discussed with the management and the first release is scheduled at the end of 2009. Next to that the ICT department has two new process to bring more structure in their daily work environment. With the use of Problem- and Change- Management the department has complete control on changes on the IT infrastructure and problems on that infrastructure can be found and solved on a structured way.
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1. Inleiding
‘De klant is koning.’ Dit spreekwoord speelt bij vele bedrijven een grote rol. Zo ook bij de GGD Brabant-Zuidoost (GGDBZO). Nadat de fusie tussen de GGD Zuidoost-Brabant en GGD Eindhoven een feit was, werd één van de eerste projecten om van het beheersbaar en activiteitsgericht werken over te gaan naar klantgericht werken. Met de klant wordt in deze context de medewerkers binnen de GGDBZO bedoeld. 
De GGD Brabant-Zuidoost ondersteunt mensen met onderzoek naar en voorlichting over een gezonde leefstijl. De directeur van de GGDBZO heeft aangegeven binnen vijf jaar de beste GGD van Nederland te willen zijn. Dit kan alleen als de medewerkers op een professionele wijze voldoen aan de eisen van de wet- en regelgeving en de wensen van de klanten. Hiervoor moeten de mensen van de uitvoerende sectoren optimaal kunnen werken. En dat is weer alleen mogelijk als de secundaire bedrijfsprocessen op een volwassen en professionele manier vormgegeven zijn.
Om de ondersteunende sectoren op een hoger volwassenheidsniveau te brengen wordt er gebruikt gemaakt van het Worldclass IT model (bijlage C). De doelstelling voor 2009 is om van het beheersniveau naar het serviceniveau te komen. Voor de afdeling Automatisering betekent dit dat de processen Incident-, Problem-, Change- en Configuration- Management ingericht moeten zijn, een producten en diensten catalogus moet worden gemaakt inclusief service afspraken. Om kwaliteit te garanderen betreffende de informatiebeveiliging wil de afdeling zich conformeren aan de NEN7510 normering. Deze normering gaat over informatiebeveiliging specifiek voor zorginstellingen.
Om dit te kunnen realiseren worden de processen ingericht via ITIL versie 2. Voor het opstellen van de producten en diensten catalogus wordt gebruikt gemaakt van het aangeleverde prefab document wat is opgesteld door het management. De service level agreements moeten worden opgesteld op meetbaren waardes. Voor de NEN7510 normering dient een plan van aanpak te worden opgesteld hoe de GGDBZO kan voldoen aan deze normering en hoe dit aan te pakken.
In hoofdstuk 2 wordt de achtergrond van het bedrijf omschreven. Hoofdstuk 3 gaat verder met de opdracht en de achtergrond van deze opdracht, waar hoofdstuk 4 verder gaat met welke methodes en technieken de opdracht wordt uitgevoerd. De hoofdstukken 5, 6 en 7 gaan respectievelijk in op de opdrachten producten en diensten catalogus, Problem- en Change- Management en NEN7510. In hoofdstuk 8 zijn de conclusies en aanbevelingen vermeld.
2. De organisatie

2.1 GGD Brabant Zuidoost

De GGD Brabant Zuidoost (GGDBZO) wil alle inwoners een goede kans bieden op een gezond bestaan. Via een breed dienstenpakket maakt de GGDBZO haar integrale kennis van openbare gezondheidszorg toegankelijk. De combinatie van een neutrale maatschappelijke positie en een initiatiefrijk optreden zorgen ervoor dat de GGDBZO een brug slaat tussen enerzijds het gezondheidsveld en de (lokale) overheid en anderzijds tussen de lokale overheid en de burger.

Gezondheid, daar draait het allemaal om. Gezondheid is meer dan niet ziek zijn. Een goede gezondheid is een basisvoorwaarde voor mensen om goed te kunnen participeren in de samenleving. Tal van enquêtes concluderen ook dat mensen de hoogste prioriteit toekennen aan een goede gezondheid.

De GGDBZO is verdeeld in vier uitvoerende sectoren:

· Jeugdgezondheidszorg (JGZ)

· Algemene gezondheidszorg (AGZ)

· Gezondheidsbevordering (GBV)

· Ambulancezorg (AHV)

De jeugdgezondheidszorg van de GGDBZO volgt de ontwikkeling van kinderen tussen 4 en 19 jaar. Daarbij komen verschillende aspecten aan de orde, zoals de lichamelijke, motorische, geestelijke en spraaktaalontwikkeling, maar ook het gedrag en de opvoeding.

De sector Algemene Gezondheidszorg van de GGDBZO ondersteunt mensen bij het voorkomen van en het behandelen van bepaalde gezondheidsproblemen. Hierbij kan worden gedacht aan reizigerszorg, voorkomen en bestrijden van infectieziekten, medisch milieukundige zorg, sociaal medische advisering, forensische geneeskunde en technische hygiënezorg.

De sector Gezondheidsbevordering van de GGDBZO brengt regelmatig de gezondheid van alle inwoners in kaart en adviseert over een gezonde leefstijl. Daarnaast wordt er ondersteuning geboden op het gebied van onder andere alcoholgebruik, seksuele voorlichting, gezonde voeding en beweging en rouwverwerking bij kinderen.

De Ambulancezorg is voor het verlenen van zorg aan mensen die door ziekte of een ongeval medische hulp nodig hebben.

Naast de vier uitvoerende sectoren zijn er ook nog drie sectoren ter ondersteuning van de uitvoerende sectoren, namelijk:

· Directiestaf (DIRSTAF)

· Bedrijfsondersteuning (BO)

· Personeel en Organisatie (P&O)

2.1.1 Missie en doel
Missie en doel
De GGD Brabant-Zuidoost streeft onder regie van de gemeenten actief naar gezondheidswinst van alle inwoners door de gemeenten op alle aspecten van de openbare gezondheidszorg te adviseren en te ondersteunen.
Gezondheid
Gezondheid, daar draait het allemaal om. Gezondheid is meer dan niet ziek zijn. Een goede gezondheid is een basisvoorwaarde voor mensen om goed te kunnen participeren in de samenleving. Uit tal van enquêtes blijkt ook dat mensen aan een goede gezondheid de hoogste prioriteit toekennen. 

 

Preventie
De GGD speelt binnen de openbare gezondheidszorg een eigen, speciale en veelzijdige rol. Preventie staat voorop: het voorkomen van ziekten en het bevorderen van de kwaliteit van onze gezondheid. De GGD Brabant-Zuidoost ontwikkelt heel veel activiteiten Sommige van die activiteiten spelen zich af achter de schermen, zoals bijvoorbeeld advisering aan gemeenten. De meeste taken en diensten zijn echter heel zichtbaar en iedereen kan er gebruik van maken.

2.2 Ontstaan

In de regio Zuidoost-Brabant werkten tot 1 januari 2008 twee GGD’en. Twintig gemeenten in de regio werkten samen in een gemeenschappelijke regeling: de GGD Zuidoost-Brabant. Daarnaast had de gemeente Eindhoven een eigen GGD die onderdeel uitmaakte van de gemeentelijke ambtelijke organisatie. De gemeente Eindhoven ligt ontsloten in het werkgebied van de GGD Zuidoost-Brabant. Omdat beide organisaties één regio bedienden werkten beide GGD organisaties nauw samen. Veel voorzieningen in Eindhoven waarmee de GGD bemoeienis heeft of die mogelijk risico’s voor de gezondheid opleveren hebben een (sub)regionale functie, denk aan horeca, scholen, de luchthaven, industrie. Door nauwe samenwerking probeerde de twee GGD organisaties hun werk zo goed mogelijk op elkaar af te stemmen. Beide GGD’en hadden hun eigen bestuur. Voor de GGD-Eindhoven was dat het gemeentebestuur, voor de GGD Zuidoost-Brabant het algemeen van de gemeenschappelijke regeling. De twee besturen konden verschillende prioriteiten stellen of zelfs besluiten nemen die haaks op elkaar stonden. Dat kon ertoe leiden dat beide organisaties niet optimaal effectief functioneerden. Ook voor regionale organen waarmee de GGD’en samenwerkten werd het moeilijk te begrijpen als twee GGD’en een verschillende koers varen.

Nadat de fusie werkelijkheid was (1 Januari 2008) viel het werkgebied van de GGD en andere regionale samenwerkingsverbanden samen. Door de twee GGD’en te fuseren ontstond één bestuur waarin alle 21 gemeenten in de regio zijn vertegenwoordigd, verantwoordelijk voor het functioneren van de GGD.
2.3 Bedrijfsondersteuning

De bedrijfsondersteuning van GGDBZO bevindt zich op de achtergrond van de vier sectoren omschreven in paragraaf 2.1(zie organigram in bijlage B). De afdeling Automatisering behoort tot één van de vijf afdelingen van bedrijfsondersteuning. De afdeling Automatisering houdt zich voornamelijk bezig met de zaken rondom ICT en Telecommunicatie.
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Figuur 1: Organigram afdeling Automatisering
3. De opdracht
De GGD BZO is een ambitieuze organisatie. De directeur heeft aangegeven binnen 5 jaar de beste GGD van Nederland te willen zijn. Dit kan alleen als de medewerkers op een professionele wijze voldoen aan de eisen van de wet- en regelgeving en de wensen van de klanten. Hiervoor moeten de mensen van de uitvoerende sectoren optimaal kunnen werken. En dat is weer alleen mogelijk als de secundaire bedrijfsprocessen op een volwassen en professionele manier vormgegeven zijn. 

Om dit te kunnen realiseren heeft het management een sectorplan opgesteld voor de periode 2008 en 2009. In deze periode moet een forse stap naar een goede bedrijfsondersteuning worden gemaakt. Hiervoor dienen de volgende doelstellingen te worden verwezenlijkt:

· het integreren van de diverse afdelingen van beide organisaties;

· het opstellen van het te bereiken serviceniveau;

· het afsluiten van dienstverleningsovereenkomsten (DVO’s) met de overige sectoren;

· inzichtelijk maken wat we (de BO) doen, hoe lang we daar over doen en voor wie we dat doen;

· bepalen wat we zelf doen en wat we uitbesteden of samen met partners uitvoeren;

· opleiden en begeleiden van de medewerkers om het gewenste serviceniveau te bereiken;

· we blijven binnen de financiële randvoorwaarden, inclusief bezuinigingstaakstelling.

Als hulpmiddel om het serviceniveau systematisch te verbeteren wordt er gebruik gemaakt van het World Class IT model van KPMG (bijlage C). Binnen twee jaar dient de hele sector op het niveau “Servicegericht” te functioneren. Hiervoor zal een aantal slagen gemaakt moeten worden in opleiding van personeel, aanpassen van de formatie, het verbeteren van technische hulpmiddelen en eventueel uitbesteding van taken.

Bij dit alles dient ook een bijdrage te worden geleverd aan de taakstelling voor het te realiseren fusievoordeel. Per saldo moet dit leiden tot een relatief kleine groep medewerkers die met plezier werken en concrete vooruitgang boeken, zowel voor de organisatie als in persoonlijke groei.
3.1 Probleemanalyse

Binnen de afdeling Automatisering wordt momenteel gewerkt om van het beheersbaar en activiteitsgericht werken over te gaan naar klantgericht werken. Dit is tot stand gekomen nadat uit een klantentevredenheidsonderzoek uit 2007 was gebleken dat de medewerkers van, toen nog, de GGD Eindhoven meer tevreden waren, over de stand van zaken m.b.t. Automatisering, dan de GGDZOB. De service van de GGD Eindhoven was beter, maar het beheer was beter bij de GGDZOB. De klant had dus behoefte aan service. Om ingeving te geven aan deze behoefte is Automatisering, op advies van Getronics PinkRoccade, begonnen met het implementeren van ITIL.
Binnen de organisatie is het niet voor iedereen duidelijk wat men kan verwachten van de diverse bedrijfsondersteunende afdelingen. Een Producten en diensten catalogus, een dienstverleningsovereenkomst, en service level agreements zouden hier verandering in moeten brengen. 

Ook beveiliging in de zorgsector is zeer belangrijk. De GGDBZO wil zich conformeren aan de NEN7510 normering betreffende informatiebeveiliging. Naast het borgen van deze kwaliteitscriteria vereist deze norm ook dat de informatiebeveiligingsmaatregelen op controleerbare wijze zijn ingericht voordat kan worden gesproken over adequate informatiebeveiliging.
3.2 Doelstelling

De doelstelling van de afdeling Automatisering is om klantgerichter en professionelere te gaan werken. Dit heeft voordelen voor zowel de klant als voor de medewerkers van de afdeling Automatisering.

1. Klanten

a. Duidelijkheid over de mogelijkheden op gebied van ICT en Telefonie;

b. Duidelijkheid over de gestelde (aan)vragen, status van calls
, oplosmethodiek van calls;

2. Medewerkers

a. Gestructureerde manier van werken;

b. Informatie snel terug te vinden m.b.v. Topdesk
 (informatie naar de klant maar ook naar management);

c. Professionaliseren op het gebied van informatiebeveiliging;

3.3 Opdrachtformulering

Voor mijn afstudeeropdracht zijn de volgende opdrachten geformuleerd:
1. Het opstellen van een Producten en Diensten Catalogus (PDC), een Dienstverleningsovereenkomst (DVO) en de bijbehorende Service Level Agreements (SLA);

2. Het inrichten van Problem- en Change Management op de afdeling Automatisering. Hierbij dienen ook de facilitaire zaken te worden betrokken die worden uitgevoerd door de afdeling Facilitaire Zaken;

3. Een eerste plan van aanpak opzetten waarin in kaart wordt gebracht hoe de afdeling Automatisering zich kan conformeren aan de NEN 7510 normering betreffende informatiebeveiliging.
Voor de drie opdrachten gelden drie verschillende doelstellingen die allen weer terug te vinden zijn in de hoofddoelstelling: klantgerichter en professionelere werken.

· Door middel van het inrichten van Problem- en Change Management wil de afdeling Automatisering gestructureerder maar ook servicegerichter gaan werken;

· Met behulp van de PDC en DVO wil de afdeling Automatisering meer inzicht geven aan de organisatie en gebruikers wat zij kunnen verwachten van de afdeling;

· Een duidelijk beeld creëren wat de huidige situatie is betreffende informatiebeveiliging conform de norm NEN7510.

4. Methode en technieken

Dit hoofdstuk bevat de methode en technieken die toegepast zijn gedurende de afstudeerstage bij de GGDBZO om het project zo systematisch mogelijk aan te pakken.
4.1 ITIL V2

Als basis voor het invoeren van Problem Management en Change Management is gebruik gemaakt van ITIL V2. ITIL is geen methode of model, maar eerder een set best-practises. Deze "beste praktijkoplossingen" zijn samengesteld door een groot aantal mensen te betrekken bij het documenteren en ontwikkelen van deze oplossingen. Hierbij moet men denken aan ervaren IT managers, uitvoerend personeel, ervaren (eind)gebruikers en adviseurs.
[image: image2.jpg]Planning to Implement Service Management

Infrastructure
Weragenent

k -Seéurig
| Management

Delivery

wums—ucwm T

ApplicationiVianagenment:

<@o—o3Tnm— o=





Figuur 2:ITIL V2 model
4.2 Kwaliteitscirkel van Deming

Voor het leveren van producten en diensten moeten activiteiten worden uitgevoerd. De kwaliteit van een product of dienst hangt sterk af van de manier waarop deze activiteiten worden georganiseerd. Voor het sturen op de kwaliteit levert de kwaliteitscirkel van Deming een eenvoudig en nuttig model. Het model gaat er van uit dat het leveren van een goede prestatie de volgende stappen herhaaldelijk moeten worden uitgevoerd:

· PLAN: wat moet er wanneer gebeuren, wie gaat het doen, hoe en wanneer? 

· DO: Voer de geplande activiteiten uit. 

· CHECK: Controleer de activiteiten op de uitvoering en registreer afwijkingen op de norm. Meet de beoogde resultaten. 

· ACT: Evalueer afwijkingen en resultaten en neem actie. Herontwerp de processen indien nodig voordat deze opnieuw worden uitgevoerd.
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Figuur 3: Demingcirkel, ontwikkeld door Dr. W. Edwards Deming

4.3 Acht stappen proces van John P. Kotter

Veranderingen doorvoeren in organisaties wordt vaak onderschat en vaak worden ook dezelfde fouten gemaakt tijdens veranderingstrajecten. John P. Kotter, gepensioneerd professor organisatiekunde en veranderingmanagement, heeft onderzoek gedaan naar het falen van veranderingen binnen organisaties. De meest voorkomende fouten die gemaakt worden zijn vervolgens in de volgende acht fases verwerkt:
1. Urgentiebesef vestigen;

2. De leidende coalitie vormen;

3. Een visie en strategie ontwikkelen;

4. De veranderingsvisie communiceren;

5. Een breed draagvlak voor de verandering creëren;

6. Korte termijnsuccessen genereren;

7. Verbeteringen consolideren en meer verandering tot stand brengen; 
8. Nieuwe benaderingen verankeren in de cultuur.

Figuur 4: acht valkuilen volgens John P Kotter

4.4 Basisstroomdiagram
Voor het in kaart brengen van de processen Problem Management en Change Management is gebruik gemaakt van Basisstroomdiagrammen. Met behulp van deze techniek is het mogelijk om het proces grafisch te representeren waarbij nadruk wordt gelegd op beslispunten en koppeling met informatiesystemen.
5. Producten en diensten catalogus

De uitvoerende sectoren binnen de GGDBZO kunnen pas optimaal werken als ook de ondersteunende bedrijfsprocessen op een professionele manier zijn vormgegeven. Hiervoor is het noodzakelijk dat de uitvoerende sectoren duidelijk weten wat ze kunnen verwachten van de ondersteunende sectoren. Om deze reden is er besloten om een PDC op te stellen waarin alle bedrijfsondersteunende afdelingen (Automatisering, Facilitaire Zaken, Informatisering, Financiën, Staf Bedrijfsondersteuning) haar producten en diensten in vermelden. In een PDC worden de volgende zaken duidelijk:

· Welke producten worden aangeboden;

· Welke diensten worden aangeboden;

· Welke service levels worden gegarandeerd;
· Hoe zijn de producten en diensten te bestellen.

5.1 Doel PDC
De PDC is voornamelijk bedoeld als communicatiemiddel. Zowel de afdeling Automatisering als de gebruikers hebben behoefte aan duidelijkheid en eenduidigheid over te leveren c.q. af te nemen ICT-producten en diensten.
5.2 Opzet

Vanuit de Staf BO is er een prefab document beschikbaar gesteld met daarin de layout. Deze dient door iedere afdeling zelf te worden ingevuld. De aandachtspunten zijn:
· Productinformatie;
· Specificaties;
· Service Level;

· Prijs;

· Bestel en leverwijze;

· Contactpersoon.

Na de inventarisatie van de producten en diensten komt de kern van een PDC, en het doel van de afdeling automatisering, pas echt naar boven, het definiëren van het service level.
5.3 Service Level

Diverse bronnen over Service Level Management schrijven dat het eerste punt waar men mee moet beginnen de behoefte van de klant inventariseren is, de zogenaamde Service Level Requirements. Omdat de afdeling Automatisering al enkele jaren de zaken rondom ICT en telefonie regelt voor de GGDBZO is deze stap niet uitgevoerd en is er voor gekozen om de huidige producten en diensten te vermelden. Mochten gebruikers behoefte hebben aan producten/software die momenteel nog niet in het ‘assortiment’ zitten dan kunnen ze deze aanvragen bij de Servicedesk. Deze aanvragen kunnen als Service Level Requirements worden gezien.
Het service level van een product of dienst geeft o.a. de beschikbaarheid aan, het servicewindow (op welke tijden is er ondersteuning van Automatisering) en de reactie- en oplostijd bij een verstoring. Meerdere items zijn te bedenken. Belangrijk is dat enkel items worden opgenomen die gemeten en gemonitord kunnen worden. 

Een belangrijk punt is de definitie van beschikbaarheid. De discussies over wanneer een product/dienst beschikbaar is heeft diverse malen plaats gevonden. Één van de eerste definities was om gebruik te maken van de term ‘down’. Wanneer een dienst down is zou het product/dienst niet beschikbaar zijn. Meteen hier op volgend was de definitie van down. Enkele voorbeelden van zaken die hier problemen mee kregen:

· Iemand kan niet op zijn “eigen” printer printen, maar kan wel uitwijken naar een andere printer. Is de dienst “printen” nu wel of niet beschikbaar/down?
· Het mail verkeer naar buiten ligt eruit. Gebruikers kunnen wel intern mailen en externe mails worden opgeslagen en later alsnog verstuurd. Is de dienst “Email” nu wel of niet beschikbaar/down?

Meningen verschilde hier over en het bleek duidelijk dat het niet mogelijk was om één definitie op te stellen. Na verloop van tijd is de beslissing genomen op niet één definitie van beschikbaarheid te gebruiken, maar deze per product/dienst (waar de standaard definitie van down niet te gebruiken was) op te stellen.

5.4 Oplostijden

De oplostijden en reactietijden bij storingen worden volgens een prioriteit gecategoriseerd. Het volgende schema wordt hier voor gebruikt

	Prioriteit
	Max. reactietijd
	Max. oplostijd

	1
	< 1 werkuur
	< 4 werkuren 

	
	
	8 werkuren voor restpercentage

	2
	< 4 werkuren
	< 8 werkuren

	
	
	16 werkuren voor restpercentage

	3
	< 8 werkuren
	< 16 werkuren

	
	
	16 werkuren voor restpercentage

	4
	< 16 werkuren
	< 36 werkuren


Figuur 5: Oplostijden tabel
· De prioriteit wordt bepaald op basis van de impact en urgentie die aan een storing wordt toegekend. Opgemerkt dat een prioriteit kan worden gewijzigd middels het escalatieproces;

· De impact van een incident is de mate van afwijking van de normale gang van zake, in aantallen gebruikers of bedrijfsprocessen die er last van hebben;

· De urgentie van een incident is de mate van uitstel die de gebruiker, afdeling, sector, organisatie of zakelijk proces kan dulden.

	Impact
	Beschrijving

	Impact 1
	Zeer hoog. De service is in het geheel niet beschikbaar.

	Impact 2
	Hoog. Onderdelen van de service zijn niet of substantieel minder beschikbaar.

	Impact 3
	Normaal. Onderdelen van de service zijn licht verminderd beschikbaar.

	Impact 4
	Laag. Vragen, opmerkingen en (wijzigings)verzoeken.


Figuur 6: impact tabel
	Urgentie
	Beschrijving

	Klasse A
	Organisatie 
Het heeft impact op de gehele organisatie

	Klasse B
	Sector

Het heeft impact alleen binnen de sector in kwestie

	Klasse C
	Afdeling 
Het heeft impact alleen binnen de afdeling in kwestie

	Klasse D
	Persoonlijk 
Het heeft impact op de aanvrager in kwestie.


Figuur 7: urgentie tabel
Op basis van urgentie (in de rijen) en Impact (in de kolommen) wordt de prioriteit van een melding als volgt bepaald.

	Prioriteit
	Impact 1
	Impact 2
	Impact 3
	Impact 4

	Klasse A
	1
	1
	2
	2

	Klasse B
	1
	2
	3
	3

	Klasse C
	2
	3
	3
	4

	Klasse D
	3
	4
	4
	4


Figuur 8: prioriteiten matrix
In figuur 5 zijn in de kolom Max. Oplostijd twee tijden opgesteld. De eerste tijd is de basis oplostijd. Deze oplostijd dient standaard gehaald te worden wanneer er een incident wordt gemeld bij de servicedesk. In de praktijk is het altijd mogelijk dat niet alle incidenten binnen één vaste tijd op te lossen zijn, tenzij je een zeer lange oplostijd hanteert. Daarom is er ook een oplostijd voor het restpercentage opgesteld. In de uitzonderlijke gevallen dienen deze tijden haalbaar te zijn. Er is geen concreet percentage afgesproken voor de basis oplostijd en het restpercentage. Dit omdat er momenteel geen betrouwbare informatie uit Topdesk is te halen om hier een percentage aan vast te hangen. In de toekomst dient hier wel een percentage aan te worden gehangen.

Bijvoorbeeld: basis oplostijden 90% binnen 4 uur, restpercentage 10% binnen 8 uur.

5.5 DVO

De doelstelling van de Dienstverleningsovereenkomst (DVO) is het vastleggen van alle relevante afspraken, rechten, plichten, werkwijze en verantwoordelijkheden rondom de dienstverlening geboden door de afdeling Automatisering en afgenomen door de onderscheiden sectoren van de GGD Brabant-Zuidoost.

Voor het opstellen van de DVO is o.a. gebruik gemaakt van de webpagina http://www.zbc.nu/main.asp?ChapterID=4069. De webpagina geeft een duidelijk overzicht waar men aan moet denken bij het opstellen van een DVO. Omdat de afdeling Automatisering deel is van de GGDBZO (de zaken worden dus intern geregeld) waren niet alle punten van belang (zoals bijvoorbeeld de boeteclausules of andere financiële strafbepalingen). Deze zijn dus ook niet verwerkt in het document. Het document is terug te vinden in Bijlage G.
6. ITIL
6.1 Van beheerst naar servicegericht

Zoals in hoofdstuk 3 al is aangeven wil de directeur er voor zorgen dat de GGDBZO binnen 5 jaar de beste GGD van Nederland is. Om dit te realiseren dient er op een professionele wijze te worden voldaan aan de wet- en regelgeving en de wensen van de klanten. Hiervoor moeten de mensen van de uitvoerende sector optimaal kunnen werken. En dat is alleen mogelijk als de secundaire bedrijfsprocessen op een volwassen en professionele manier vormgegeven zijn.

Voor het verbeteren van het serviceniveau wordt het Worldclass IT model als hulpmiddel gebruikt. Dit is voor de GGDBZO als volgt opgezet:
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Figuur 9: Worldclass IT model
Wanneer we kijken in de kolom Incidenten Problemen dient de GGD van processen ingericht naar gestandaardiseerde en geïntegreerde processen te komen voor eind 2009. Incident Management is ingericht en operationeel binnen de GGD. Problem Management inrichten is mijn taak tijdens mijn afstudeeropdracht. In de kolom Wijzigingen Projecten moet men van wijzigingen en configuratie proces komen tot geoptimaliseerd, gestroomlijnd en versneld proces. Het configuratie proces is ingericht en operationeel. Het wijzigingen proces inrichten is mijn taak tijdens mijn afstudeeropdracht.
Wanneer we kritisch kijken naar de huidige situatie binnen de GGDBZO en de items die gedefinieerd staan bij de rij beheerst, is de GGDBZO momenteel nog niet volledig beheerst ingericht. De punten die nog niet verwerkt zijn, zijn momenteel wel allemaal in ontwikkeling.
6.2 ITIL voor beheer

6.2.1 Ontstaan ITIL

ITIL is in de jaren tachtig ontwikkeld door de Britse overheid als een referentiekader voor het inrichten van de beheersprocessen binnen een ICT-organisatie. Dit omdat de kwaliteit van de door de Britse overheid geleverde IT-diensten ontoereikend was. 

De visie achter de ontwikkeling van ITIL is de erkenning dat organisaties in toenemende mate afhankelijk worden van IT om hun bedrijfsdoelstellingen te bereiken. De toenemende afhankelijkheid heeft geleid tot een groeiende behoefte van IT dienstverlening van een kwaliteit die overeenstemt met de doelstellingen van de organisatie en die voldoet aan de eisen en verwachtingen van de klant.

Oorspronkelijk was ITIL een product van CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency), een organisatie van de Britse overheid. In 2001 ging dit op in OGC (Office of Government Commerce). Sinds 2006 heeft OGC het beheer en de ontwikkeling van ITIL uitbesteed aan TSO (The Stationary Office) en AP.
De eerste versie van ITIL is in begin jaren tachtig ontstaan en sinds 1986 gedocumenteerd in meer dan 40 boeken. De eerste versie was gericht op verschillende IT praktijkervaringen. In 1999 werden deze ervaringen herschreven naar een procesgerichte toepassing. Versie 3 kent zijn ontstaan in 2007 waar de procesgerichte aanpak herschreven is naar een dienstverleningsaanpak (servicegericht).
6.2.2 ITIL versie 2
ITIL versie 2 bestaat uit de volgende elementen:

· Service Support: ondersteuning van IT-diensten;

· Service Delivery: levering en planning van IT-diensten;

· Security Management: beveiliging;

· ICT Infrastructure Management: management van de technische infrastructuur;

· Application Management: management van applicaties;

· Planning to Implement Service Management: de kunst van het toepassen van ITIL;

· The Business Perspective: het zakelijke perspectief.
De kern van ITIL zijn de elementen Service Support en Service Delivery.

Service Support Set heeft als aandachtgebied het inrichten van een gebruikersondersteuning organisatie. Het doel is de aangeboden IT diensten een met zo min mogelijk verstoringen aan te bieden aan de bedrijfsprocessen. ITIL beschrijft hierbinnen hoe middels een procesmatige aanpak de operationele wereld beheerd zou kunnen worden. Onderdeel van de Service Support set zijn de kernprocessen incidentbeheer (hoe verhelp en voorkom ik verstoringen), probleembeheer (hoe los ik problemen structureel op), wijzigingenbeheer (gecontroleerd uitvoeren van wijzigingen met minimale risico's teneinde minder vervolg verstoringen/aanpassingen te krijgen) en configuratiebeheer (bijhouden van de beheerde objecten en de relaties ertussen teneinde de eerder processen te kunnen ondersteunen). 

ITIL Service Delivery heeft als aandachtsgebied het waarborgen van de dienstverlening.  Kernprocessen hierin zijn: service level management, capacity management, financial management, availability management en IT service continuity management.
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Figuur 10: ITIL V2 model
6.2.3 Problemen ITIL versie 2 
Op advies van Getronics PinkRoccade is in 2007 begonnen met het implementeren van ITIL versie 2. Zoals in de vorige paragraaf is omschreven is in 2007 versie 3 van ITIL geïntroduceerd. In tegenstelling tot versie 2, wat een procesgerichte aanpak was, is ITIL V3 een servicegerichte aanpak. Jaren lang is er gesleuteld aan deze grote verandering van aanpak. Hieruit zou men kunnen suggereren dat er nogal wat mis was met de vorige versie. ITSMF
 heeft uitgebreid gekeken naar de klachten over ITIL 2. Deze analyse liet zien dat er drie belangrijke problemen zijn met ITIL V2. Ten eerste is ITIL erg abstract. Ten tweede is het te complex. En tot slot een typisch Nederlands probleem: we hebben het slecht geïmplementeerd.
De abstractie van ITIL 2 uit zich vooral in de moeilijke implementaties: ITIL-processen moeten in de ict-organisatie worden geïmplementeerd, maar meer dan algemene procesbeschrijvingen worden niet gegeven. Elke organisatie moet zelf de vertaling van de abstracte processen naar de eigen concrete operatie en dagelijkse routine maken. In de praktijk is dit een gigantische klus. Nergens zijn kant-en-klare werkinstructies, metrics en rapportages te vinden. Dat betekent dat elke organisatie opnieuw het wiel moet uitvinden en zo in tijdrovende implementatietrajecten verzandt. Dit is ook duidelijk naar voren gekomen tijdens mijn afstudeerstage, voornamelijk bij het Change Management proces. De processtappen die omschrijven hoe er met een binnenkomende change wordt omgegaan hebben diverse weken/maanden gekost om dit zo efficiënt, effectief en niet te bureaucratisch op te stellen.

Ook in het (helaas tijdelijke) succes van Microsofts ITIL-kloon, Microsoft Operations Framework (MOF), schuilde het voorval van moeilijk te implementeren. Microsoft leverde een sterk op ITIL lijkend framework en meteen alle bijbehorende werkinstructies en standaarden. Helaas uitsluitend voor Microsoft componenten. Dit is echter wel waar de meeste organisaties op zitten te wachten, duidelijke richtlijnen die zo in de operatie kunnen worden ingevoerd.
ITIL V2, bestaande uit elf processen, is voor veel personen te complex en te lastig om goed te onthouden of zelfs te doorgronden. De meeste doorgewinterde ITIL-consultants hebben er niet zo veel moeite mee, maar de mensen die daadwerkelijk volgens de voorschriften moeten werken des te meer. Onder welk proces dient een aanval van een hacker te worden behandeld? Incident Management, Security Management? Wanneer een beheerder uit voorzorg een oude server wil vervangen: Availability-, Change-, Capacity- of toch Continuity Management? De gemiddelde ICT-er die een ITIL Foundation certificaat
 heeft zal hier niet binnen 10 minuten een antwoord op kunnen geven. De gemiddelde ICT-manager overigens ook niet. Dit probleem is ook niet geheel onterecht. De praktijk zal ook snel ‘zeggen’ dat bij een aanval van een hacker de beveiliging nog eens goed onder de loep moet worden genomen, en een server die al jarenlang wordt gebruikt uit voorzorg vervangen valt simpel onder de categorie boerenverstand. Een framework dat kwaliteit garandeert is heel nuttig, maar als het te complex wordt voor de werkvloer zal de uitvoering gegarandeerd afwijken.

Tot slot het probleem met betrekking tot de implementaties. Ondanks dat Nederland een van de eerste was die met ITIL aan de slag ging, en momenteel in de top van hoogste internationale ITIL-implementaties staat, zijn er veel organisaties in Nederland die alweer met hun derde of vierde implementatie bezig zijn. IT-managers vragen zich tegenwoordig dan ook af of het aan hun organisatie ligt of toch aan iets anders. Deze zaken veroorzaken in Nederland af en toe de nodige twijfels in het succes van ITIL.
Één van de redenen dat de implementaties in Nederland moeizaam verlopen is misschien te achterhalen achter het feit dat Nederland een van de eerste waren die aan de slag ging met ITIL. Hier komt bij kijken dat men in alle valkuilen stapt en met alle kinderziektes te maken zal hebben. 

Tot slot krijg je af en toe het gevoel dat Nederland ITIL als standaard heeft gemaakt de afgelopen 10 jaar, als een soort ongeschreven regel. Veel managers vonden het belangrijk om ITIL te implementeren, of kregen de angst om achter te lopen, immers iedereen implementeerde het. 
6.2.4 ITIL 3

Waar versie 2 zich voornamelijk richt op de beschrijving en beheersing van processen focust versie 3 zich op de resultaten die men kan bereiken als de processen op orde zijn (de services). De focus ligt op de continue verbetering van de dienstverlening en het op orde krijgen van de Service Lifecycle. Deze service lifecycle bestaat uit vijf onderdelen:
· Service Strategy: de fase van het ontwerpen, ontwikkelen en het implementeren van servicemanagement als een strategisch middel; 

· Service Design: de ontwerpfase voor het ontwikkelen van IT-diensten, inclusief architectuur, processen, beleid en documenten. Uitgangspunt hierbij is voldoen aan huidige en toekomstige businessbehoeften; 

· Service Transition: de fase waarin de specificaties die bij Service Design zijn ontwikkeld worden omgezet naar nieuwe of gewijzigde IT-diensten; 

· Service Operation: de fase waarin IT-diensten worden ondersteund en waarbij ernaar gestreefd wordt de IT-diensten zo effectief en efficiënt mogelijk in te richten om zo een zo groot mogelijke toegevoegde waarde te zijn voor de klant en de ICT-dienstverlener; 

· Continual Service Improvement: de fase waarin de (toegevoegde) waarde voor de klanten wordt onderhouden, door verbeteringen in het ontwerp door te voeren en vernieuwde diensten te introduceren. [image: image6.jpg]SERVICE STRATEGIES.
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Figuur 11: ITIL V3 model
6.2.5 ITIL 3 vs ITIL 2
Als ITIL 3 een servicegericht aanpak is, en de afdeling Automatisering wil Servicegericht gaan werken, is een implementatie van ITIL 3 dan niet beter dan ITIL 2?

ITIL is ten opzichte van versie 2 geëvalueerd. De grootste problemen van ITIL 2 waren de abstractie en complexiteit. Het ontbreken van standaard richtlijnen en werkorders zorgde er voor dat implementaties vaak veel tijd kostten. Deze complexiteit wordt met ITIL 3 echter niet minder. De kern van ITIL beslaat nu twintig processen en vier functies tegen 11 processen en 1 functie. Ook het aantal rollen dat hier mee gemoeid is, is toegenomen. De gewenste richtlijnen en werkorders zijn er ook nog niet. ITIL blijft een best practice. Deze practice moet per organisatie bekeken worden hoe deze het beste gebruikt kan worden om aan de cultuur van de organisatie te voldoen.
Verder is ITIL 3 in eerste instantie vooral geschikt voor grotere organisaties waar een hoog niveau van volwassenheid is terug te vinden. De veranderingen in ITIL 3 bieden de benodigde toegevoegde waarde voor organisaties die al veel ervaring hebben met het toepassen van de beschreven modellen en processen uit versie 2. Deze achtergrond hebben de meeste kleinere en minder complexe IT-organisaties niet, zo ook de GGDBZO. De praktijk wijst ook uit dat veel kleinere organisaties zelf niet de wens of capaciteit hebben om deze gedetailleerde procesomschrijvingen te introduceren.

6.3 Change Management

Change Management is een van de zes processen binnen Service Support
. Binnen de GGDBZO zijn de processen Incident Management, Configuration Management en Service Desk operationeel sinds December 2008. De vervolg processen zijn Problem Management en Change Management.

Change Management heeft als doel om wijzigingen aan de IT-infrastructuur op een gestructureerde manier aan te pakken met een zo gering mogelijke impact op de kwaliteit van de diensten. In bijlage D is het Change Management proces terug te vinden. Hierin staat alles met betrekking tot het proces in detail omschreven. De vervolg paragrafen zullen niet in gaan op de inhoud van het proces, maar over hoe dit proces is ontstaan en waarom er voor bepaalde beslissingen zijn gekozen. Om deze reden raad ik u ook aan om eerste het Change Management proces door te lezen.
6.3.1 Accepteren van een wijzigingsvoorstel
Change Management omschrijft wijzigingen aan de IT-infrastructuur. Omdat deze wijzigingen een (grote) impact kunnen hebben op de kwaliteit van de IT-infrastructuur (dus ook de dienstverlening) dienen deze wijzigingen op een gestructureerde manier te worden behandeld. Een van de belangrijkste punten was het accepteren van een wijzigingsvoorstel
, zonder een al te grote mate van bureaucratie te creëren. Naar verloop van tijd hadden we besloten om wijzigingsvoorstellen alleen goed te keuren als deze kwamen van team-,sector-managers, de klantvertegenwoordiger of personen die geautoriseerd zijn om namens hen deze beslissing te maken. Het wijzigingsvoorstel dient te allen tijde in het belang te zijn van de desbetreffende afdeling, dan wel sector of organisatie. 
Nadat we hadden besloten om wijzigingsvoorstellen alleen van van team-,sector-managers, de klantvertegenwoordiger of personen die geautoriseerd zijn om namens hen deze beslissing te maken moest een klein ‘gat’ in het Incident Management proces worden gedicht. Voor de klant is het namelijk niet altijd duidelijk wanneer zijn/haar vraag betrekking heeft op een incident of wijziging. Wanneer een klant een vraag indiende via het incident management proces, en de vraag was een wijziging, dan werd de incident melding afgesloten en werd er door de servicedesk een wijziging in hem/haar naam aangemaakt. Op deze manier was het dus mogelijk dat iedereen een wijziging kon aanvragen. Er is toen besloten om in het vervolg deze incidenten niet meer om te zetten, maar dat de klant via een geautoriseerd persoon de aanvraag moet indienen.
Tijdens de acceptatie dient de Change Manager ook een eerste controle uit te voeren om te zien of er geen onlogische, onwerkbare, onhaalbare of onnodige zaken tussen zitten. Dit om te voorkomen dat de oplosgroepen
 geen tijd verspillen aan zaken die sowieso nooit geïmplementeerd zullen worden.
6.3.2 Voorstellen vanuit netwerkbeheer en applicatiebeheer

Netwerkbeheer en applicatiebeheer vonden het belangrijk dat zij zelf wijzigingsvoorstellen konden inschieten zonder dat men het hele wijzigingenproces zou moeten doorlopen. Vanuit hun beroep komt het regelmatig voor dat ze met wijzigingen te maken hebben, en in deze situaties werd het te omslachtig om een voorstel in te dienen dat vervolgens weer door de Change Manager goed gekeurd diende te worden. Daarom is er voor gekozen dat zij zelf hun wijzigingsvoorstellen mogen inschieten, goedkeuren en uitvoeren. Hierbij is de documentatie en communicatie van de wijziging van groot belang.
6.3.3 OTAP

Voordat men daadwerkelijk wijzigingen gaat doorvoeren in de IT-infrastructuur dient dit eerst goed te worden getest in een testomgeving. Uit deze test moet blijken of de wijziging kan worden doorgevoerd in de productieomgeving. Om deze fase zo goed mogelijk te doorlopen wordt er gebruik gemaakt van OTOP. OTAP (Ontwikkelen, Testen, Accepteren en Productie) geeft het pad aan wat doorlopen wordt tijdens o.a. softwareontwikkeling.

Het pad dat wordt doorlopen is als volgt: Een programma of component wordt eerst ontwikkeld (lees geïnstalleerd) in de testomgeving. Als de programmeur denkt klaar te zijn kan er worden gestart met het testen van de applicatie. Daar wordt gecontroleerd of het programma of component naar behoren werkt en of het goed kan communiceren met zijn omgeving. Als het goed is bevonden wordt gaat men naar de acceptatiefase. Hier wordt samen met de klant en enkele key-users gecontroleerd of het programma of applicatie voldoet aan de eisen en wensen. Indien de klant het programma of component goedkeurt wordt het gekopieerd naar de Productieomgeving waar het gebruikt kan worden door alle gebruikers van het systeem.

Het OTAP principe wordt al enkele jaren gebruikt binnen de afdeling Automatisering van de GGDBZO en ze hadden hier goede ervaringen mee. Daarom is er voor gekozen om wijzigingen op de zelfde manier te testen en te installeren in de productie omgeving.

6.3.4 Topdesk

Voor het afhandelen van alle calls wordt gebruik gemaakt van Topdesk Enterprise (voorheen Synergie). Deze applicatie wordt gebruikt ter ondersteuning van de ITIL processen en is aangeschaft op advies van Getronics Pinkroccade.

Omdat de gebruikers (in deze context de Change Manager, oplosgroepen en de Service Desk) dagelijks werken met Topdesk was het voor hen belangrijk dat in het proces duidelijk werd aangegeven hoe dit proces in Topdesk verwerkt diende te worden. Topdesk gaat namelijk per wijzinging uit van verschillende kaarten in de Topdesk database. Wanneer er gebruik werd gemaakt van een bepaalde kaart, en ook welke gegevens op welke kaart ingevuld moeten worden, diende duidelijk in beeld te worden gebracht.

· Wijzigingsvoorstelkaart – Een formeel verzoek om een wijziging door te voeren op één of meer gespecificeerde Configuration Items
;

· Wijzigingsaanvraagkaart – de wijzigingsvoorstelkaart wordt getransformeerd naar een wijzigingsaanvraagkaart op het moment dat een voorstel wordt geaccepteerd. (Echter wanneer een voorstel wordt geweigerd wordt de voorstelkaart als nog getransformeerd naar een aanvraagkaart, omdat Topdesk niet de functionaliteit heeft om een voorstelkaart te weigeren)
Voor iedere wijziging die wordt doorgevoerd maakt de Change Manager een planning in Topdesk. In deze planning worden de activiteiten verwerkt zodat de desbetreffende oplosgroepen weten wat ze moeten doen. Hierbij ontstond een probleem met Topdesk.
Topdesk zit als volgt in elkaar:
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Figuur 12: Change Proces in Topdesk
Een manager dient een voorstel in. Dit voorstel wordt op de voorstelkaart geregistreerd. Wanneer beslist wordt dat het voorstel wordt geaccepteerd wordt deze voorstelkaart getransformeerd naar een aanvraagkaart. Op dit moment zou men in het proces nog niet hebben besloten of een deze aanvraag daadwerkelijk zou worden uitgevoerd. Het zou mogelijk zijn dat er eerst een vooronderzoek nodig was en op basis van deze uitkomst beslissen of de aanvraag wordt uitgevoerd. Aan dit vooronderzoek zouden dan taken/activiteiten voor de oplosgroep moeten worden gekoppeld. Dit is echter niet mogelijk in Topdesk. In Topdesk kun je pas vanaf de changekaart activiteiten koppelen. (Een changekaart kan drie fases bevatten: voorbereiding, uitvoering en evaluatie. Uitvoering is verplicht, voorbereiding en evaluatie zijn optioneel). In Topdesk zou je dus de activiteiten kunnen koppelen in de voorbereidingsfase, echter op dat moment zou je dus al hebben besloten dat een aanvraag wordt uitgevoerd. Topdesk is er dus niet op ingericht om activiteiten aan oplosgroepen te koppelen voordat een aanvraag daadwerkelijk wordt uitgevoerd. Ook was het niet mogelijk om een extra fase binnen Topdesk toe te voegen. Omdat de registratie toch in Topdesk moest worden gedaan is er besloten om zowel de vooronderzoeksactiviteiten als de voorbereidingsactiviteiten in de voorbereidingsfase van Topdesk te registreren. Taken die horen bij het vooronderzoek krijgen in de naam de prefix VO en taken die horen bij de voorbereiding krijgen de prefix VB. Op deze manier is er een duidelijk onderscheid bij welke processtap de activiteiten horen. 
6.4 Problem Management

Problem Management richt zich op een structurele verbetering van de ICT Infrastructuur middels het voorkomen en beheersen van incidenten, problemen en known errors
. In bijlage E is het Problem Management proces terug te vinden. Hierin staat alles met betrekking tot het proces in detail omschreven. De vervolg paragrafen zullen niet in gaan op de inhoud van het proces, maar over hoe dit proces is ontstaan en waarom er voor bepaalde beslissingen zijn gekozen. Om deze reden raad ik u ook aan om eerste het Problem Management proces door te lezen.
6.4.1 Eerste opzet

Een eerste opzet van het Problem Management proces is opgesteld aan de hand van het boek ‘Foundations of IT Service Management op basis van ITIL’. Het Problem Management proces staat hier globaal uitgelegd. In tegenstelling tot het Change Management proces was het opzetten van dit proces minder ingewikkeld. Dit had voornamelijk te maken omdat Problem Management volledig bij de afdeling ligt (zowel de aanvragen en de uitvoering gebeurt door de afdeling automatisering) in tegenstelling tot het Change Management proces, waar de aanvragen vanuit de organisatie komen. Ook had ik, na 15 weken werkzaam te zijn binnen de afdeling, een redelijk beeld gekregen van de cultuur binnen de afdeling waar ik tijdens het opzetten van het proces ook rekening mee heb gehouden.

6.4.2 Besprekingen van proces

Tijdens het bespreken van de eerste opzet van het Problem Managment proces, met zowel team manager als problem manager, zijn er niet veel zaken gewijzigd. De zaken die gewijzigd zijn, zijn enkele benaming van de processen. Stap 2.0 heette eerst onderzoek naar laagste CI, terwijl het hier eerder om een quick scan ging. Dit geldt ook voor stap 6.1.

Zoals al eerder is vermeld zorgt Problem Management voor structurele oplossingen voor problemen. In de meeste gevallen houdt dit in dat er via een wijziging aan/in de infrastructuur het probleem wordt opgelost. Alle wijzigingen aan de infrastructuur dient te gebeuren via het Change Management proces. Problem Management dient dus een voorstel in bij Change Management voor het doorvoeren van een wijziging. Het verder uitvoeren van deze wijziging, het opstellen van de risico’s en effecten of de IT-infrastructuur en de business wordt allemaal gedaan binnen het Change Management proces. Het was dus niet nodig om hier rekening mee te houden bij het Problem Management proces.

6.5 Facilitaire Zaken integreren met Automatisering

Sinds de introductie van ITIL in de productie omgeving in 2008 zijn er al regelmatig complimenten binnen gekomen over de servicedesk van Automatisering. Veel medewerkers zijn blij met de snelle reactie en de duidelijkheid van de procedures. Dit is ook opgevallen bij het management.
Facilitaire Zaken is één van de vier bedrijfsondersteunende afdelingen. Momenteel is er binnen de afdeling Facilitaire Zaken niet de structuur en duidelijkheid die de afdeling Automatisering wel heeft. Omdat de klant ook behoefte heeft aan duidelijkheid m.b.t. de facilitaire zaken waar zij gebruik van maken is er besloten om Facilitaire Zaken te integreren met de servicedesk, en de manier van werken, van Automatisering. Dit zou dus betekenen dat Facilitaire Zaken zou gaan werken conform ITIL, een best practice op het gebied van ICT beheer.
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6.5.1 Facilitaire Zaken en ITIL
Waar de ICT wereld al jaren gebruik maakt van ITIL is een dergelijk concept voor de facilitaire wereld nooit ontstaan. Aan de ene kant misschien raar omdat het beheren van je ‘assortiment’ toch een belangrijk aspect is, aan de andere misschien ook niet omdat ITIL is ontstaan omdat het beheer van ICT steeds complexer werd door de snelle groei in de ICT wereld. Deze groei is in de facilitaire wereld minder snel gegaan, waardoor ook de vraag naar structuur op het gebied van beheer enige tijd op zich heeft laten wachten.

De huidige facilitaire manager houdt zich steeds meer bezig met de tactische kant van de dienstverlening i.p.v. de operationele kant. Facilitair ontkomt er niet meer aan om proces matiger te gaan werken. De primaire sectoren van een onderneming stellen steeds meer eisen aan hun ondersteunende sectoren, en zo zijn duidelijkheid en structuur een van deze eisen. Nu kent de facilitaire wereld ook enkele methodes, zoals NEN2745/2748, maar de meeste methodes komen niet verder dan het zichtbaar maken van kosten en overige cijfers. Deze methodes schrijven geen processen/procedures uit.
Maar is een ICT best practice de oplossing voor het inrichten van processen binnen facilitaire zaken?

Of het dé oplossing is valt natuurlijk altijd te betwisten omdat bij de ontwikkeling van ITIL geen rekening is gehouden met de facilitaire wereld, maar ITIL geeft een goede houvast voor dienstverlenende organisatie en het omschrijft hoe deze organisaties om kunnen gaan met verschillende werkzaamheden die nodig zijn om diensten te verlenen en te blijven verlenen. Ook maakt Automatisering gebruik van een tool die de ITIL processen ondersteund. Momenteel maakt de facilitaire afdeling van de GGDBZO geen gebruik van een registratietool. Het scheelt enorm in de kosten als de GGDBZO geen extra investeringen hoeft te doen in een tool die het zelfde kan als de tool die ze één jaar geleden al hebben aangeschaft en geïmplementeerd.
Tevens verschillen de processen van ICT en facilitair in de praktijk ook niet erg van elkaar. Behalve het taalgebruik (ICT gebruikt de term incident en facilitair de term melding) en de precieze aanpak, werkt het proces het zelfde: er is een storing en die dient opgelost te worden.
6.5.2 Aanpak

Toen mij verteld werd dat de facilitaire afdeling betrokken diende te worden bij de afdeling van Automatisering ging ik er van uit dat de medewerkers van Facilitaire Zaken redelijk op de hoogte waren van de veranderingen en wat de benodigdheden waren voordat men een gezamenlijke servicedesk kon beginnen. Niets bleek minder waar, want de medewerkers van Facilitaire Zaken zagen nog de voordelen van het registreren (ze besefte wel dat het handig zou zijn om informatie op te slaan, maar het doel zoals o.a. management informatie op leveren om zo tot beslissingen te komen was bij hun nog niet bekend) nog hadden ze procedures van hun huidige gang van werken of waren ze überhaupt betrokken geweest bij het project.
Op dit moment kwamen de acht stappen van John P Kotter naar boven. John P Kotter heeft onderzoek gedaan naar het falen van veranderingen binnen organisaties. De meest voorkomende fouten die gemaakt worden zijn vervolgens in de volgende acht fases verwerkt:
1. Creëer een dwingende noodzaak
Zonder een duidelijke noodzaakbeleving komen mensen niet in beweging. De noodzaak dient voelbaar te zijn.

2. Formeer een krachtig en leidend team
Een sterk en krachtig ‘leidend team’ is onontbeerlijk Met autoriteit, leiderschapskwaliteiten, deskundigheid en geloofwaardigheid.
Leiderschap bestaat, zo blijkt uit analyses, voor 25 procent uit management en voor de rest uit echt leiderschap. Het management behartigt de dagelijkse zaken, zorgt voor consolidatie, planning/budgettering, organiseren/bemensen, controle en ziet zo toe op orde en voorspelbaarheid. Leiderschap is meer gericht op de toekomst. Geeft nieuwe richtingen aan, zorgt voor de verbindingen, motiveert, inspireert en brengt de veranderingen op gang.

3. Ontwikkel een heldere visie
De visie en de doelen moeten helder zijn, opdat de richting bekend is. Beide dienen herkenbaar zijn voor medewerkers.

4. Communiceer die visie
Communicatie is een onmisbaar element in het veranderingstraject. Duidelijke, heldere, open en eerlijke communicatie bevordert het veranderingsklimaat.

5. Rust anderen toe om naar de visie te handelen
Betrek medewerkers bij het invullen van de gewenste veranderingen. Beloon initiatieven die passen binnen de gewenste veranderingen, pak obstructie aan.

6. Plan en zorg voor kortetermijn winsten
Creëer meer draagvlak door aan te tonen dat met de veranderingen zichtbare of meetbare verbeteringen worden geboekt.

7. Consolideer de winst en vergroot deze
Het is belangrijk tempo in de veranderingen te houden. Timing en introductie van steeds nieuwe stappen houden het veranderingsproces in gang.
In de dagelijks praktijk komt bij veel veranderingen de waarom-vraag niet of nauwelijks aan de orde. Het kan verhelderd zijn de vraag te stellen wat er gebeurt als de veranderingen niet worden doorgevoerd. Alle belanghebbende groepen dienen de urgentie te voelen.

8. Institutionaliseer de nieuwe aanpak
Zorg dat veranderingen niet tijdelijk van aard zijn. Zij dienen ingebed te worden in de dagelijkse handelingen en worden overgedragen aan nieuwkomers.

Bron: http://www.ri-management.nl/boeken/kotter.html
Voor alle punten gelde, volgens mijn ervaring tijdens diverse gesprekken, dat er niet voldoende aandacht aan was besteed. De volgende zaken kwamen namelijk aan het licht:
1. Het idee is ontstaan nadat de afdeling Automatisering is gaan werken met ITIL. De tevredenheid van de klanten was een aanleiding om ook Facilitaire Zaken zo in te gaan richten. Het kwam dus niet vanuit de facilitaire afdeling zelf, maar eerder van het management;

2. Een duidelijke projectgroep is niet aangesteld. Voor zowel Facilitaire Zaken als Automatisering waren de betreffende Teammanagers het aanspreek punt maar formeel is er geen projectgroep opgesteld. Ik ben aangewezen bij het opzetten van het Change- en Problem Management rekening te houden met inrichten zodat Facilitaire Zaken hier ook gebruik van kon maken. Het zelfde gelde voor de al operationele processen Incident en Configuration management. Echter deze stappen zijn maar een gedeelte van het project. Voor de verdere uitvoering van het project is nog niemand aangewezen;

3. Het doel was bij beide afdeling bekend;

4. De afdeling Facilitaire Zaken was op de hoogte dat er een project liep om Facilitaire Zaken te betrekken bij Automatisering, maar hoe dit werd aangepakt en wat de resultaten zouden zijn was niet bekend;
5. De medewerkers van Facilitaire Zaken waren nog niet betrokken bij het project, op uitzondering van de team manager;

6. Er was nog niet duidelijk vermeld wat de zichtbare verbeteringen zouden zijn;

7. n.v.t. omdat het project nog niet in dit stadium is;

8. n.v.t. omdat het project nog niet in dit stadium is.

Om hier verandering in te brengen heb ik een presentatie/demo gegeven aan de medewerkers van Facilitaire Zaken. Hier werd aandacht besteed aan wat ITIL is, wat men er mee kan doen en hoe dit zich vertaald in de dagelijkse werkzaamheden. Ook zijn er enkele filmpjes gedemonstreerd over de werking van Topdesk. Het doel van deze presentatie was om de 8 faalpunten van John P Kotter te verwerken in de presentatie zodat de medewerkers meer betrokken zouden raken bij het project. Het is tenslotte hun werkomgeving die op het punt staat van een grote verandering.
De reacties op de presentatie waren positief. De medewerkers hadden een duidelijk beeld van wat er zou gaan verandering en hoe dit hun dagelijkse werkzaamheden zou beïnvloeden. In grote lijnen vallen de veranderingen ook wel mee voor de uitvoerende medewerkers. In de toekomst zal er een servicedesk/meldpunt komen voor facilitaire zaken waar alle telefoontjes worden aangenomen (dit gebeurt niet meer op de telefoon van één van de uitvoerende medewerkers zelf), deze servicedesk zal vervolgens de gegevens registreren in Topdesk en een effectieve en efficiënte planning maken om de activiteiten uit te voeren. Deze planning wordt vervolgens afgegeven aan een van de uitvoerende medewerkers.

6.5.3 Welke processen?

ITIL versie 2 bestaat uit elf processen. Van deze processen gebruikt Automatisering momenteel vijf processen, namelijk Service Desk, Incident Management, Problem Management, Configuration Management en Change Management. De belangrijkste processen voor Facilitaire Zaken zijn Configuration management (het beheren van de registratie van alle ICT-bezittingen en hun onderlinge relaties), Incident Management (het zo snel mogelijk oplossen van storingen) en de Servicedesk (het aannemen en registreren van telefoontjes en de activiteiten door zetten naar de juiste oplosgroep). De processen die Automatisering hier voor heeft kunnen zonder enige wijziging worden gebruikt door Facilitaire Zaken.
De processen Problem Management en Change Management, zoals deze zijn omschreven tijdens mijn afstuderen, zijn momenteel nog niet operationeel bij de afdeling Automatisering. Wél zijn deze processen besproken met de team manager van Facilitaire Zaken. Beide zagen wij geen zaken die in de praktijk voor onlogische zaken zouden kunnen zorgen. Ook deze twee processen zouden gebruikt kunnen worden bij Facilitaire Zaken.
6.5.4 Het vervolg

Na verloop van tijd bleek dat het project om Facilitaire Zaken te betrekken bij de ITIL te veel tijd in beslag zou nemen om dit operationeel te krijgen tijdens mijn stageperiode. Dit kwam mede doordat ik regelmatig lang moest wachten op informatie vanuit de afdeling Facilitaire Zaken, maar ook omdat ik me op het begin van de stage heb verkeken op wat er nog allemaal moest gebeuren. In overleg met John Dörenberg is toen besloten om voor het hele project een adviesrapport op te stellen om zo duidelijk in kaart te brengen wat er nog allemaal dient te gebeuren. Dit adviesrapport is te vinden in bijlage F. In dit rapport staat vermeld welke zaken nog geregeld moeten worden voordat de servicedesk daadwerkelijk kan worden opgesteld. Voor een aantal van deze zaken heb ik een begin gemaakt, maar er zijn nog steeds enkele essentiële punten over.
7 NEN 7510

De norm NEN7510 omschrijft de zaken betreffende informatiebeveiliging binnen de zorgsector. Onder informatiebeveiliging in de zorg wordt verstaan: het waarborgen van de beschikbaarheid, integriteit en vertrouwelijkheid van alle informatie die benodigd is om patiënten verantwoorde zorg te kunnen bieden.

GGDBZO wil zich conformeren aan de NEN7510 normering betreffende informatiebeveiliging. De opdracht voor mijn afstudeerstage luide als volgt:

Maak een eerste aanzet voor een plan van aanpak waarin de IST en SOLL situatie in zijn verwerkt en een advies om van de IST situatie naar de SOLL situatie te komen.

Gedurende mijn stageperiode zijn er zo nu en dan wat nevenactiviteiten bij mijn eigenlijke opdrachten gekomen. Zo heb ik veel tijd gestopt in het werken met Topdesk om te kijken wat de mogelijkheden waren van deze tool. Vanuit de afdeling kreeg ik regelmatig het signaal om de processen ook duidelijk af te stemmen met Topdesk. Deze tool werd namelijk dagelijks gebruikt en het proces moest dus ook aansluiten op deze tool (of de tool moest aangepast kunnen worden zodat het proces gehandhaafd kon worden).

Ook ben ik betrokken geweest bij het inrichten van de reserveermodule van Topdesk Enterprise. Momenteel worden reserveringen (vergaderruimtes voornamelijk), gemeld bij de kantine. Zij vullen dit vervolgens in, in een agenda. Omdat deze manier van werken toch niet meer van deze tijd was, en omdat er medewerker stopte bij de kantine en hier geen nieuwe medewerker voor werd aangenomen, diende deze taak uit handen te worden genomen van de kantine. Topdesk heeft een module waarin deze reserveringen verwerkt kunnen worden. Aan mij werd gevraagd om hier ook aan mee te werken.

Doordat mijn hoofdactiviteiten, PDC, problem- en change- management, en de nevenactiviteiten mijn volledige stageperiode in beslag namen ben ik er niet in geslaagd om te beginnen met de opdracht NEN 7510. 

8 Conclusies en aanbevelingen
8.1 Conclusies

PDC, DVO en SLA

De conclusie die getrokken kan worden m.b.t. deze opdracht is dat met het opleveren van de PDC en DVO met bijbehorende SLA’s de klant een duidelijk inzicht heeft in wat de afdeling Automatisering voor haar kan betekenen.
Problem Management en Change Management
Sinds de introductie van het Incident Management en Configuration Management heeft de afdeling Automatisering al regelmatig complimenten gehad over hun manier van werken. Met de invoering van het Problem Management en Change Management proces is de afdeling weer wat structureerder in gericht. Naar alle waarschijnlijkheid zal dit resulteren in een prettigere werkomgeving voor de afdeling wat zich ook zal gaan belonen in tevredenheid van de klant.

8.2 Aanbevelingen

PDC, DVO en SLA

Het actueel houden van de PDC is zeer belangrijk. In geen andere bedrijfstak worden wijzigingen zo snel door gevoerd als in de ICT wereld. Het is belangrijk dat de inhoud van het document te allen tijden actueel is zodat men geen ‘nee’ hoeft te verkopen aan de klant omdat producten niet meer leverbaar zijn. Ongeacht dat er is besloten om de inhoud van de PDC ieder jaar opnieuw te bekijken is het verstandig om wijzigingen aan de producten en diensten standaard bij te houden. Tijdens het opleveren van een nieuwe versie kan dit veel tijd besparen.
Daarnaast dienen de SLA’s in Topdesk te worden verwerkt. Voor de oplosgroepen geeft dit een duidelijk beeld wat de afspraken zijn m.b.t. de gemelde storing.

Problem Management en Change Management

De processen Problem Management en Change Management zijn niet getest met businesscase of in de praktijk. De processen zijn opgesteld met de huidige praktijk ervaring van de afdeling. Nadat het proces in gebruik wordt genomen dient dit proces na enkele maanden te worden geëvalueerd. Het optimaliseren van een proces is een continueerproces wat niet onderschat of achterwege gelaten moet worden.

Voor het betrekken van Facilitaire Zaken bij Automatisering dienen nog enkele operationele zaken te worden uitgevoerd, zoals het inrichten van Topdesk en het opzetten van de servicedesk. Hier dient de afdeling Facilitaire Zaken nauw bij betrokken te worden. Het is hun dagelijkse werkomgeving die aangepast gaat worden en zij zijn degenen die ook de meeste weerstand kunnen bieden. Helderheid en duidelijkheid kunnen deze weerstand beperking. Verder hebben enkele beslissingen lang op zich laten wachten omdat het voor Facilitaire Zaken een flinke stap is om van de huidige manier te gaan werken naar de gewenste manier en veel zaken niet helemaal duidelijk zijn voor hen. Een bedrijfsbezoek bij een externe partij die gebruik maakt van ITIL zou veel van deze onduidelijkheid weg kunnen nemen.
Topdesk

Voor het optimaal gebruik van Topdesk, voor de afdeling Automatisering, dienen de operationele module te worden verbeterd zodat het mogelijk is om duidelijk, en nuttige, management informatie uit de tool te generen. Hierbij dienen de volgende zaken te worden ingericht:

· Het gebruiken van statusvelden voor zowel Incident-, Problem- en Change Management;

· Het koppelen van de diverse kaarten (configuratie items aan incidenten, incidenten aan problemen, configuratie items en problemen aan changes, etc.);

· SLA’s en KPI’s koppelen aan de diverse diensten van de afdeling;

Topdesk is zeer beperkt in de mogelijkheden om rapportages uit de tool te genereren. In de nieuwe versie van Topdesk wordt de rapportage module uitgebreid met nieuwe mogelijkheden. Uit onderzoek moet blijken of deze nieuwe mogelijkheden de desgewenste informatie uit de tool kan halen. Mocht dit niet mogelijk zijn dan kan een rapportage tool, die gekoppeld kan worden aan de database van Topdesk, een oplossing zijn.
Evaluatie
In dit hoofdstuk kijk ik terug op mijn afstudeerperiode bij de GGDBZO. Ik benoem de zaken die ik tegen ben gekomen en hoe ik hier mee ben omgegaan en wat ik er van heb geleerd.
Planning

Het opstellen van de planning was voor mij een zeer lastige klus. Niet alleen omdat het over een langere periode ging maar ook omdat ik drie verschillende opdrachten had. Ik had nog geen ervaring wat er allemaal precies kwam kijken bij deze opdrachten wat het ook nog ingewikkelder maakte. Dit heeft er ook toe geleid dat ik gedurende mijn afstudeerperiode enkele (deel-)opdrachten heb moeten laten vervallen omdat er simpelweg geen tijd voor was om deze uit te voeren (de NEN7510 opdracht en het operationeel krijgen van Topdesk voor Facilitaire Zaken). 

Voor het project om Facilitaire Zaken bij Automatisering te betrekken had ik veel informatie nodig over de huidige gang van werken binnen deze afdeling. Helaas werd er binnen deze afdeling vaak naar één persoon gewezen die mij deze informatie kon verschaffen, maar die persoon was vaak druk bezig. Ook wanneer er deadlines werden afgesproken om mij informatie te leveren werd hier wel eens van afgeweken omdat deze persoon nog geen tijd had om het uit te zoeken (bijvoorbeeld de CI’s die essentieel waren voren het inrichten van Configuration Management, de basis van heel ITIL). 

Een derde punt waarom ik niet alles heb kunnen afronden was onder andere omdat ik betrokken ben geweest bij het inrichten en implementeren van de reserveermodule in Topdesk. Wegens personele wijzigingen bij de huidige verantwoordelijke voor reservering diende dit werk daar uit handen te worden genomen. De oplossing hiervoor was om het reserveren te automatiseren met Topdesk. Men zou dan via de selfservicedesk van Topdesk (hiermee kan iedere medewerker via internet meldingen of reserveringen doen in Topdesk) reserveringen kunnen inschieten. Het aansturen van het uitvoerende personeel zou dan automatisch gaan verlopen. Echter omdat dit op zeer korte termijn diende te gebeuren moest de eerste versie heel simpel zijn, zonder alle mogelijke functionaliteiten die het pakket biedt. Tijdens het opzetten van het proces en inrichten van Topdesk zijn we veel zaken tegengekomen waar nog geen beslissing over was gemaakt of kwamen we zaken tegen waarvan we wisten dat het in de praktijk voor problemen zou gaan zorgen. Na enkele weken bleek ook nog eens dat het gewoonweg niet mogelijk was om Topdesk op deze manier in te richten. Dit alles had kunnen worden voorkomen als er meer tijd beschikbaar was gemaakt en er een goed vooronderzoek had plaats gevonden.

Algemene indruk

Mijn afstudeerperiode bij de GGDBZO heb ik als zeer prettig ervaren. Ik heb in een zeer prettige sfeer kunnen werken in een organisatie die in een, voor een Bedrijfskundige Informatica student, zeer interessant traject zit. In de bedrijven waar ik zelf ben geweest, o.a. Gemeente Eindhoven, Atos Origin, ASML, zijn vaak al processen uitgewerkt en procedures opgesteld. Het leuke aan deze opdracht was dat dit hier nog niet was, je begint bij nul, wat het hele traject zeer leerzaam maakte.
Ook het wekelijkse afdelingsoverleg vond ik zeer interessant. Hier werden de werkzaamheden van de afdeling besproken, voornamelijk toegespitst op de voortgang van ieders activiteiten. Het interessante hieraan vond ik de praktijk problemen waar men mee zat en hoe deze werden aangepakt. Op deze manier heb ik toch een beeld gekregen van wat hun werk inhoud en waar zij allemaal mee te maken hebben.
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Van Beheer naar Service








� Calls – Een call is een verzoek om ondersteuning vanuit de gebruiker naar de servicedesk. Calls kunnen verstoringen betreffen, maar ook verzoeken om iets (extra) te leveren of gewoon informatieverzoeken.


� TOPdesk Enterprise is een servicemanagement tool. Hierin registreert de servicedesk alle calls van de gebruikers en kan de voortgang van iedere call worden bewaakt.


� Information Technology Service Management Forum – bedrijfsvereniging voor IT-(servicemanagement) en -strategie


� ITIL Foundation Certificaat is van belang voor alle medewerkers die kennis moeten hebben van de belangrijkste taken in een IT-beheerorganisatie en hun onderlinge samenhang


� Service Support: ondersteuning van IT-Diensten. ITIL V2 onderscheidt de volgende processen binnen Service Support: Service Desk, Incident-, Problem-, Configuration-, Change- en Release- Management.


�Wijzigingsvoorstel (Request for Change (RfC)): een formeel verzoek om een wijziging door te voeren op één of meer gespecificeerde Configuration Items


� Oplosgroepen kunnen zowel interne als externe partijen zijn. Voorbeelden van interne oplosgroepen zijn de systeembeheerders en de applicatiebeheerders. Externe partijen zijn bijvoorbeeld leveranciers van printers.


� Configuration Items zijn de productiemiddelen en de daaruit resulterende diensten, bijvoorbeeld een PC, monitor, printer, modem, etc.


� een known error is een probleem waarvan de achterliggende oorzaak bekend is. Op dit moment is er niet altijd een oplossing voor het probleem. Deze kan in een later stadium worden gevonden.
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