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Beheerarchitectuur wordt uitgewerkt op basis van de bestaande frameworks BISL, ASL en ITIL V3. In onderstaande afbeelding wordt getoond hoe deze frameworks zich tot elkaar verhouden
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1.1 Beheer informatievoorziening

Bij het beheer van de informatievoorziening geldt voor dit PSA het zelfde als voor een aantal andere hoofdstukken. In onderstaande tabel wordt weergegeven welke organisatie betrokken is bij een BISL proces. Een kruisje geeft hierbij betrokkenheid aan niet de omvang van de betrokkenheid.
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	Aandachtspunten
	Relevantie
	?
	?
	?
	?

	Gebruiksbeheer
	
	
	
	
	
	

	Gebruikersondersteuning

Het proces 'Gebruikersondersteuning' zorgt ervoor dat de juiste gebruikers optimaal kunnen werken met de huidige informatievoorziening. Communicatie van en naar gebruikers is een van de hoofdactiviteiten.
	
	
	
	
	
	

	Beheer bedrijfsinformatie

Het proces ‘Beheer Bedrijfsinformatie’ zorgt voor een correcte opzet en inhoud van de gegevens in de informatievoorziening.
	· 
	
	
	
	
	

	Operationele ICT aansturing

Het proces 'Operationele ICT-aansturing richt zich op het geven van opdrachten aan de ICT-dienstverlener en op de bewaking van de werking van de ICT en van de ICT-dienstverlener.
	· 
	
	
	
	
	

	Functionaliteitenbeheer
	
	
	
	
	
	

	Specificeren

Het proces 'Specificeren' vertaalt gebruikerswensen, die worden gefilterd in Wijzigingenbeheer, naar inhoudelijke en niet-inhoudelijke oplossingsrichtingen voor de geautomatiseerde informatievoorziening. Dit definieert de dienstverlening door de ICT-leverancier.
	· 
	
	
	
	
	

	Vormgeven niet geautomatiseerde IT

Een bedrijfsproces is nooit volledig geautomatiseerd ondersteund. Aanvullende processen, procedures, werkinstructies en handleidingen zijn nodig. Het proces ‘Vormgeven niet-geautomatiseerde IV' vervaardigt en onderhoudt deze hulpmiddelen.
	· 
	
	
	
	
	

	Voorbereiden transitie

Dit proces zorgt voor een probleemloze ingebruikname van nieuwe of gewijzigde functionaliteit door te voldoen aan alle benodigde randvoorwaarden: een goed voorbereide gebruikersorganisatie, beschikbare technische infrastructuur, correcte gegevensinhoud en ingericht applicatiebeheer. 
	· 
	
	
	
	
	

	Toetsen en testen

Het proces 'Toetsen en testen' garandeert dat de uiteindelijk in gebruik te nemen nieuwe of gewijzigde functionaliteiten voldoen aan de eisen van de gebruikersorganisatie.
	· 
	
	
	
	
	

	Verbindende processen
	
	
	
	
	
	

	Wijzigingsbeheer

'Wijzigingenbeheer' inventariseert, evalueert en prioriteert wijzigingen in de informatievoorziening, waarna deze als opdrachten richting opdrachtnemer gaan. Deze voert een impactanalyse uit, waarna de opdrachtgever beslist.
	· 
	
	
	
	
	X

	Release management

'Transitie' is de feitelijke ingebruikname van de nieuwe of gewijzigde functionaliteit. Het volgt op de formele acceptatie van de functionaliteit en de voorbereiding op ingebruikname in het proces Voorbereiden transitie.
	· 
	
	
	
	
	X

	Tactische processen
	
	
	
	
	
	

	Planning and control

'Planning en control' omvat het proces rondom het plannen, bewaken en bijsturen van de activiteiten van de functioneel beheerorganisatie
	
	
	
	
	
	

	Financieel management

'Financieel management' zorgt voor een kosteneffectieve informatievoorziening, met name voor een kosteneffectieve inzet van geautomatiseerde ICT-middelen ter ondersteuning en uitvoering van de bedrijfsprocessen van de organisatie.
	
	
	
	
	
	

	Behoefte management

'Behoeftemanagement' zorgt ervoor dat de bedrijfsprocessen van een organisatie blijvend ondersteund worden door een goede informatievoorziening en functioneel beheerorganisatie.
	
	
	
	
	
	

	Contractmanagement

'Contract management' vertaalt de eisen vanuit het bedrijfsproces naar afspraken met de geautomatiseerde informatievoorziening en de ICT-dienstverleners. Deze afspraken (Service Level Agreements – SLA’s) worden geëvalueerd en zo nodig aangepast.
	
	
	
	
	
	

	Informatie strategie
	
	
	
	
	
	

	Informatie lifecycle management

Lifecycle management bepaalt de hoofdlijnen van de toekomstige functionaliteit voor een specifiek informatiedomein.
	
	
	
	
	
	

	Informatie portfolio management

Portfoliomanagement stelt voor de gehele organisatie de contouren vast van de informatievoorziening en bepaalt welke veranderingen daarin nodig en mogelijk zijn.
	
	
	
	
	
	

	Opstellen IV-Organisatie strategie
	
	
	
	
	
	

	Leveranciersmanagement

Eén van de richtinggevende processen in het BiSL-procesmodel. Leveranciersmanagement bepaalt hoe de voor realisatie van de informatievoorziening benodigde kennis en expertise worden verkregen.
	
	
	
	
	
	

	Ketenpartnersmanagement

Richtinggevend proces binnen het BiSL-model waarbinnen de relaties worden geregeld met organisaties waarmee de eigen organisatie gegevens uitwisselt.
	
	
	
	
	
	

	Relatiemanagement gebruikersorganisatie

Relatiemanagement gebruikersorganisatie volgt ontwikkelingen in de besturing en inrichting van de business en vertaalt deze naar gevolgen voor besturing en inrichting van de informatievoorziening en geeft de communicatiekanalen tussen business en functioneel beheer vorm.
	
	
	
	
	
	

	Strategie inrichting IV functie

Strategie inrichting IV-functie houdt zich bezig met het vormgeven van de uiteindelijke inhoud, structuur en communicatie van de organisaties of organisatieonderdelen die de informatievoorziening vorm en inhoud geven.
	
	
	
	
	
	


1.2 Beheer applicaties

Op het vlak van het beheren van applicaties zijn de volgende ASL elementen relevant:
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	Aandachtspuntenienst 1
	Relevantie
	?
	?
	?
	

	Service organisatie
	
	
	
	
	
	

	Incident beheer

Het proces voorziet in de afhandeling van vragen en incidenten van gebruikers. Het proces omvat een belangrijk deel van de activiteiten van de service- of helpdesk. Legitimiteit van activiteiten is belegd een service level agreement.
	
	
	
	
	
	

	Continuiteit management

Betreft het scala aan maatregelen dat nodig is om een ongestoorde uitvoering van de informatievoorziening op langere termijn te waarborgen. Activiteiten zijn bijvoorbeeld het regelen van uitwijkvoorzieningen, verzorgen van back-ups, fraudepreventie en fysieke beveiliging.  
	
	
	
	
	
	

	Capaciteit management

Zorgt voor de optimale inzet van middelen, i.e. op de juiste plaats, het juiste moment, in juiste hoeveelheden en tegen gerechtvaardige kosten.
	
	
	
	
	
	

	Beschikbaarheidsmanagement 

De processen, die de beschikbaarheid van diensten en ICT-componenten verzorgen, bewaken en waarborgen.
	
	
	
	
	
	

	Configuratie beheer

Configuratiebeheer betreft het registreren, bijhouden geven van informatie over het gebruik van de (versies van) objecten behorend bij een applicatie. De administratie wordt ook wel aangeduid als Configuration Management DataBase

(CMDB).
	
	
	
	
	
	

	Programmabeheer en distributie

Dit proces van programmabeheer en distributie heeft als doelstelling het ter beschikking stellen van de juiste applicatieopbjecten aan de juiste processen op het juist tijdstip. Het proces dient een veilige werkwijze te bieden, die de risico’s beperkt van ongeoorloofd gebruik, wijziging of vernietiging.
	
	
	
	
	
	

	Onderhoud en vernieuwing
	
	
	
	
	
	

	Impactanalyse 

In dit proces wordt in kaart gebracht wat de gevolgen (impact) zijn van

voorgestelde wijzigingen. Op basis hiervan wordt vervolgens bepaald wat de globale oplossingsrichting is om de wijziging te realiseren.
	
	
	
	
	
	

	Ontwerp

Het proces heeft tot doel om de (gebruikers)specificaties van de applicatie of de voorgestelde wijzigingen op een dusdanige wijze op te zetten en vast te leggen, dat deze daarna op eenduidige wijze kunnen worden gerealiseerd en getest. Het primaire resulaat is een functioneel of logisch ontwerp, een niet-technische beschrijving wat inzicht geeft in de gewenste werking van de beoogde wijziging.
	
	
	
	
	
	

	Realisatie

Realisatie heeft tot doel om de in het proces “Ontwerp” opgeleverde specificaties om te zetten naar concrete wijzigingen in de applicatie.
	
	
	
	
	
	

	Testen

Doelstelling van het proces “Testen” is het borgen dat gewenste wijzigingen conform specificatie zijn gerealiseerd en dat de applicatie (na wijziging) gewenst gedrag vertoont. Tevens wordt wij het testen onderzocht of de applicatie na realisatie beheer- en exploiteerbaar is. 
	
	
	
	
	
	

	Implementatie

Het proces “Implementatie”voorziet in een zo soepel mogelijke in gebruikneming van de nieuwe versie van de applicatie waarin de gewenste wijziging is opgenomen. Ondersteuning van de gebruikersorganisatie is ook van belang evenals het afronden en veiligstellen van de applicatieonderwerpen.
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Wijzigingenbeheer

Het proces heeft tot doel om op een gestandaardiseerde manier wijzigingen in applicaties door te voeren. Wijzigingen dienen afgestemd met belanghebbenden en voorzien van prioriteiten uitgevoerd te worden.
	
	
	
	
	
	

	Releasemanagement

De activiteiten rondom de samenstelling (in change management), bijstelling (o.b.v. bijvoorbeeld impactanalyse) en planning en bijsturing van een release (in planning & control)


	
	
	
	
	
	

	Tactische processen
	
	
	
	
	
	

	Kwaliteitsmanagement

Kwaliteitsmanagement heeft als doelstelling het zorgdragen voor de (interne)kwaliteit van proces en product door deze te definiëren en te bewaken. Aanbevolen best practices 
	
	
	
	
	
	

	Service level management

Service Level Management heeft als doelstelling het bewaken en verbeteren van

de aan de klant geleverde dienstverlening op basis van vooraf gemaakte en vastgelegde afpraken en werkwijzen. 
	
	
	
	
	
	

	Kostenbeheer

Kostenbeheer beslaat de processen rond het beheersen en doorbelasten van de kosten van de IT-dienstverlening. 
	
	
	
	
	
	

	Planning & control
Planning & Control heeft als doelstelling het managen van tijd en menscapaciteit

met betrekking tot alle activiteiten rondom beheer, onderhoud en vernieuwing

van applicaties. Dit betreft de gelijktijdige aansturing van de projectmatige

activiteiten rond de applicatie (onderhoud, vernieuwing) en de continue

activiteiten rond de services.
	
	
	
	
	
	

	Application Cycle Management
	
	
	
	
	
	

	Lifecycle management

Het proces dat ten doel heeft een strategie voor de toekomst van een applicatie te bepalen, uitgewerkt in acties, opdat het bedrijfsproces de komende jaren optimaal door applicaties wordt ondersteund. 
	
	
	
	
	
	

	Application portfolio management 

Het proces brengt de betekenis en de performance van de verschillende applicaties voor een bedrijfsproces in kaart, vertaalt het bedrijfsbeleid naar de verschillende objecten in de informatievoorziening en bepaalt op basis daarvan een strategie voor de toekomst van de applicatieportfolio.
	
	
	
	
	
	

	Customer organisation strategie 

Het proces waarmee de ontwikkelingen binnen de gebruikersorganisatie in kaart worden gebracht.
	
	
	
	
	
	

	Customer environment strategie

Het proces waarmee de ontwikkelingen in de omgeving van de gebruikersorganisatie in kaart worden gebracht. 
	
	
	
	
	
	

	ICT development strategie. 

Het proces waarin nieuwe technologische ontwikkelingen worden gevolgd en getoetst en waarin wordt nagegaan welke ICT ontwikkelingen interessant kunnen zijn voor de gebruikersorganisatie en de informatievoorziening van die organisatie
	
	
	
	
	
	

	Organisation Cycle Management
	
	
	
	
	
	

	Account definition

Het proces waarmee wordt bepaald welke strategie, vorm en aanpak gehanteerd worden om de gewenste klanten te benaderen, op basis van o.a. analyses van de huidige klantenkring. 
	
	
	
	
	
	

	Market definition 

Het proces waarin de ontwikkelingen op de markt worden geanalyseerd, en waarin wordt bepaald welke delen van de markt gewenst zijn ten aanzien van de dienstverlening.
	
	
	
	
	
	

	Skills definition

Het proces waarmee de strategie wordt bepaald om over de benodigde kennis en vaardigheden binnen de organisatie te kunnen beschikken. 
	
	
	
	
	
	

	Technology definition

Technology Definition is het proces waarmee middelen gekozen worden waarmee de organisatie gaat werken om de dienstverlening van de toekomst te realiseren.
	
	
	
	
	
	

	Service delivery definition

Het proces waarmee vraagkant en aanbodkant in kaart worden gebracht en worden vertaald naar een strategie voor de toekomstige dienstverlening van de applicatiebeheerorganisatie.


	
	
	
	
	
	


1.3 Globale beheer technische infrastructuur

De ITIL V3 processen die nodig zijn om technische infrastructuur te beheren relevant voor GO-BOD zijn:
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	Aandachtspunten
	Relevantie
	?
	?
	?
	

	Service Strategy
	
	
	
	
	
	

	Service Portfolio Management 

De doelstelling van SPM is een maximale waardecreatie te realiseren en tegelijkertijd de risico’s en de kosten goed te beheren
	
	
	
	
	
	

	Demand Management

Demandmanagement heeft tot doel om de afname van de producten zo goed mogelijk te voorspellen, en indien mogelijk zelfs te reguleren 
	
	
	
	
	
	

	IT Financial Management 

Doelstelling van financieel management is een juiste financiering van servicelevering en –afname.
	
	
	
	
	
	

	Service Design
	
	
	
	
	
	

	Service Catalogus Management 

Het doel van servicecatolgusmanagement is het ontwikkelen en onderhouden van de servicecatalogus die alle actuele details en de status bevat van alle huidige en in ontwikkeling zijnde services
	
	
	
	
	
	

	Service Level Management

Doel van servicelevelmanagement is om het  afgesproken niveau van IT dienstverlening te bereiken voor zowel de huidige als toekomstige services 
	
	
	
	
	
	

	Risk Management 
	
	
	
	
	
	

	Capaciteit Management 

Het doel van capaciteitsmanagement is de capaciteit overeen te laten komen met zowel de huidige als toekomstige behoefte van klanten.
	
	
	
	
	
	

	Beschikbaarheidsmanagement 

Het doel van beschikbaarheidsmanagement is een beschikbaarheidsniveau van zowel nieuwe als gewijzigde services dat overeenkomt met de afspraken van de klant.
	
	
	
	
	
	

	IT Service Continuity Management 

Het doel van ITSCM is de bedrijfscontinuiteit te ondersteunen door te zorgen dat de vereiste IT-faciliteiten kunnen worden hervat binnen de afgesproken termijn
	
	
	
	
	
	

	Information Security Management 

Informatiesecuritymanagement  zorgt ervoor dat het informatiesecuritybeleid  voldoet aan het algehele securitybeleid van de organisatie.
	· 
	
	
	
	
	

	Compliance Management 
	
	
	
	
	
	

	IT Architecture Management 
	
	
	
	
	
	

	Toeleveranciersmanagement 

Doel van toeleveranciersmanagement is het waarborgen van een constante kwaliteit van de services tegen de juiste prijs
	
	
	
	
	
	

	Service Transition
	
	
	
	
	
	

	Service Asset and Configuration Management 

Het doel van SACM is het definiëren van service en infrastructuurcomponenten en het onderhouden van nauwkeurige configuratierecords
	· 
	
	
	
	
	

	Service Validation and Testen 

Doel van servicevalidatie en testen is om een service te leveren die van toegevoegde waarde is voor de klant
	· 
	
	
	
	
	

	Evaluatie 

Evaluatie bepaalt de prestaties van een servicechange. Evaluatie levert input voor continue serviceverbetering
	· 
	
	
	
	
	

	Release Management 

Release- en deploymentmanagement is gericht op het bouwen, testen en leveren van de in het service-ontwerp gespecificeerde services.
	
	
	
	
	
	

	Change Management 

Changemanagement zorgt ervoor dat changes op een gecontroleerde manier worden vastgelegd, geëvalueerd, geprioriteerd, gepland, getest, geïmplementeerd en gedocumenteerd.
	
	
	
	
	
	

	Kennismanagement

Doel van kennismanagement is ervoor zorgen dat de medewerkers van de service aanbieder de beschikking hebben over adequate informatie
	· 
	
	
	
	
	

	Service Operation
	
	
	
	
	
	

	Event Management 

Eventmanagement bewaakt alle events die geautomatiseerd kunnen worden en die plaatsvinden in de IT infrastructuur om de normale uitvoering te monitoren en onvoorziene omstandigheden op te sporen en te escaleren.
	· 
	
	
	
	
	

	Incident Management 

Incidentmanagement omvat ieder event dat een service verstoort of kan verstoren. Dit zijn dus de events die direct door de gebruikers worden gemeld, hetzij door de servicedesk of via verschillende tools
	
	
	
	
	
	

	Problem Management 
	
	
	
	
	
	

	Request Fulfilment 

Doel van request fulfilment is het bieden van een kanaal aan gebruikers waarmee ze standaardservices kunnen aanvragen en ontvangen.
	
	
	
	
	
	

	Access Management 
	
	
	
	
	
	

	Continual Service Improvement 
	
	
	
	
	
	

	Service Level Management 
	
	
	
	
	
	

	Service Measurement and Reporting 
	
	
	
	
	
	

	Continual Service Improvement
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