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| @ Onderzoeks
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» verantwoording
A ITSMF heeft voor de 4e keer een
onderzoek uitgevoerd dat het — opleldlng

volledige Service Management =
werkveld omvat. Bijzonder hierbi 0ntw1l<l<ehngen

— . e 1 e
Is dat voor verschillende doel -f:;w’ @PPOC@SlHPlChU{lQ .
groepen (businessmanagers, IT Ecoﬁetenﬁes Kwallt(ﬂt

managers en service managers) via 0 o o e
een webtool gevraagd is naar een _EFII]&IICIEE] Ol‘gaﬂlsatleVOI‘m

breed scala van gegevens in het
vakgebied.
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A Op grond van de antwoorden van 234 respondenten, kunnen we een aantal
uitspraken doen over de huidige toestand van en te verwachten
ontwikkelingen in het IT Service Management vakgebied.
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®\\\o Opbouw presentatie
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- Kwaliteit
- Volwassenheid
- Sourcing
- Modellen
- Mens
- Governance en Financién
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mogelijke oorzaken voor ontwikkelingen aan. Op basis van de resultaten geven
we één of meer stellingen, waar we uw reactie op zullen vragen.

A Gedetailleerde onderzoeksrapportage zal binnen enkele weken beschikbaar zijn
via ITSMF.
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Indeling respondenten

Respondenten naar doelgroej

B Businessmanage
B [T Manager

= Servicemanage

Respondenten naar branche

m Overheid

m Automatisering
Financiéle dienstverlenin

H Zakelijke dienstverlening

Overige

Omvang organisatie

m 0-50 medewerkers
m 50-250 medewerkers
250-1000 medewerkers

m 10005000 medewerkers

> 5000 medewerkers

Aantal IT medewerkers

® 0-5 medewerkers

B 6-25 medewerkers
26-100 medewerkers

B 101-500 medewerkers

> 500 medewerkers
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Kwaliteit

A Conclusies:
I Het besef en de toepassing van normen en standaarden is toegenomen
I De perceptie van klant en leverancier verschilt

I Overheid en financiéle dienstverleners geven een hoger belang aan dan de
overige business

A Oorzaken:

I Afstemming tussen klant en leverancier lijkt matig (best practices worden
niet altijd gedeeld)

I Overheid en financiéle dienstverlening zijn meer afhankelijk van IT en
hebben meer belang bij een goede inrichting

A Stelling: De aandacht voor kwaliteitsnormen neemt toe. De kwaliteit van het
eindresultaat neemt niet toe. Men bedenkt kwaliteitsnormen in eigen situatie,
maar wordt er wel voldoende vanuit de keten gedacht ?
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W Volwassenheid

Conclusies:

- Ondanks groeiend besef en belang, geen substantiéle groei in volwassen
heidsniveau van processen

- Lichte stijging volwassenheidsniveau van een aantal tactische processen

- Lichte daling volwassenheidsniveau van een aantal operationele processen

Oorzaken stagnerend niveau volwassenheidsniveaus:
- Fusies, overnames, splitsingen

- Sourcing -
-a! FGSNI LY AYAGAFE &4dz00S&aa oA0K LINROS
original managers either change jobs or are promoted. The new managers and

executives want to put in their own preferred methods, which often are not as _ _
ddzO0OSaafdAgd la GKS 2ySa oS)\yEI NB LI I OS

- Toename van het aantal te beheersen processen
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Volwassenheid

A Stelling 1: Is groei van volwassenheid van IT de belangrijkste
ontwikkeling om veranderingen van de organisatie te ondersteunen?

Invioed verandering op organisatie

Hoger #
volwassenheidsniveau

Shared Service Center

W 2009
02007

insourcing/ outsourcing/
offshoring

kostenstructuur/ *
I

doorbelasting

Infrastructuur/
technologie

0% 20% 40% 60% 80% 100%

A Stelling 2: Groeien in volwassenheid kan alleen indien we processen
stabiliseren en borgen met voldoende aandacht voor ABC factoren.
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Sourcing

Conclusies:

- Sourcing Is geen nieuw thema meer, het is steeds meer onderdeel van de
RF3IStA214aS LINFY{TaA2] SY YASG YSSNI GK?2
bevindingen

- Supplier management en Business Relationship Management krijgen meer
aandacht maar scoren nog laag inzake volwassenheidsniveau

- Vooral commodities worden uitbesteed

Oorzaken problemen met sourcing:

- Er wordt wel uitbesteed maar er is vaak geen goed beeld van budgetten,
12aGSy SU00®dX

- De volwassenheid van de belangrijkste processen blijft achter

- Verschil in volwassenheidsniveau tussen afnemer en leverancier

Vraagstelling: Krijgt het synchroniseren van de volwassenheidsniveaus van
afnemer en leverancier voldoende aandacht in sourcing trajecten?
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/& Modellen

A Conclusies:
I Sterke stijging in gebruik ITIL (v2 en v3) eniso27001

I Top 10: alle modellen stijgen in gebruik, organisaties gaan steeds meer gebruik
maken van op elkaar aansluitende modellen

I Life cyclemanagement wordt door 53% van de respondenten aangeduid als
een aandachtsgebied in het aankomende jaar

I Bestpracticesstaan in ieders belangstelling , vanwege snelheid van

implementatie, bewezen bijdrage aan kwaliteitsverhoging en reductie van
kosten

A Oorzaken voor meer gebruik modellen:

- De groei in het gebruik van standaarden en modellen lijkt te maken te hebben
met een groter kwaliteitsbesef, en een verdergaande interesse voor de
mogelijkheid voorauditsen benchmarks

- Ook de verdergaandsourcingen samenwerking met anderen (leveranciers en

afnemers) vraagt om een gemeenschappelijk kader en een gemeenschappelijke
taal

[IISMF..
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/& Modellen

A Stelling 1: Ervaringen opgedaan middels een best practice worden veel gebruikt.

NB. Best practices worden erkend, maar 48% kijkt nog niet bij andere bedrijven.
Ook geeft 2/3 van de respondenten aan geen eigen best practices te delen via
bijvoorbeeld ITSMF.

Stelling 2: Gebruik van tools draagt bij aan groei in volwassenheid van de
dienstverlening.
NB. Tools zijn een katalysator bij volwassenheidsgroei. Bij SLM, FM en BRM zie je
dat het gebruik van tools is toegenomen. Tevens is de volwassenheid daar van
net boven niveau 1 naar gemiddeld 1,5 gegaan. Staat een onjuiste toepassing
van dezelfde tools een groei van 2 naar 3 niet in de weg ?
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C De mens

~ -

Conclusies:

- Opleidingen zijn kind van de crisisrekening

- De balans tussen kennen en kunnen is nog steeds scheef
- We nemen niet zo snel iets aan van anderen

Oorzaken:
- Ontwikkeling van de organisatie in volwassenheid is uiteindelijk terug te voeren
op de ontwikkeling van de mens in die organisatie

- De ontwikkeling van vaardigheden en competenties is minder meetbaar, en is
met name specifiek voor de Hhranche nog minder ontwikkeld

Stelling: Gaat ITIL uiteindelijk doodlopen als we niet meer aandacht gaan
besteden aan ABC van mensen?
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Governance en flnancién

wConclusies:
- Een aantal respondenten weet niet wat het IT budget is en hoe het zich
ontwikkelt
- Veel IT managers en service managers weten niet welk deel van het
budget aan IT beheer gealloceerd wordt
- Het besef van het belang van kennis over het IT budget is toegenomen

- Strategische business doelstellingen (en de daarvan afgeleide besturing)
zijn gevoelig voor de economische ontwikkelingen)

wOorzaken van kennisgebrek:
- Ondoorzichtige financiéle systemen
- Ontbreken van meetmethoden (0.a. Benchmarking)
- Managers worden onvoldoende afgerekend op suboptimale aansturing

AVraagstelling: Dienen service managers op de hoogte te zijn van het budget dat

aan IT beheer gealloceerd wordt? .
IISMF..
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ITSMF voert op verzoek van haar leden een aantal research projecten uit. Op de
vraag welke gebieden voor onderzoek in aanmerking komen, reageerden de
respondenten onder meer als volgt:

1. Meer inzicht in te gebruiken methoden.
2. Hoe goede governance in te richten.

3. De ins en outs van busine$s alignment.
4. Risicomanagement en security.

5. Zin en onzin van benchmarking.

En veel, heel veel meer.........ccccceovevennennn.
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Bijlagen
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X Kwaliteit

A Kwaliteitsbesef blijft op goed niveau.

Resulterende scores (tussen haakjes score 2007):

-73.3% (70.8%) heeft kwaliteitsnormen benoemd

- 75.9% (68.6%) heeft KPIs benoemt en rapporteert daarover
-73,8% (73.7%) past kwaliteitscontroles toe

-57.8% (46.0%) vergelijkt met andere organisaties (benchmarking)

A Maar staat wel onder druk van de economische ontwikkeling.

[IISMF..
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Kwaliteit

Tevredenheid en belang kw aliteitsaspecten op schaall-5

5

4 I
O Tevredenheid 2009

3 f—
B Tevredenheid 2007

, | |0OBelang 2009
OBelang 2007

1 f—

0 1 1 1 1

Functionaliteit Tijdigheid geleverde Kostenniveau Ondersteuning
geleverde diensten diensten geleverde diensten geleverde diensten

[IISMF..
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Volwassenheid

w Geen enkel proces haalt momenteel gemiddeld niveau 3. Situatie is niet
verbeterd in vergelijking met 2007. Dit is des te vreemder omdat 65% van de
respondenten aangeeft dat groei naar een hoger volwassenheidsniveau van grote
invioed is op de ontwikkeling van de organisatie.

Incident Management | —
Problem Management h
Contiuration anagemer: ——— Level O: not performed
Change Management *—I—I- Level 1: not identified
Release Management # Level 2: monitored
Senvice Level Management Level 3: controlled
IT Senvice Continuity Management 1—‘— ;izzj Level 4: proactive
Financial Management for IT Services * Level 5: imprOVing
Availability Management #\
Capacity Management ﬁ
Security Management *—\
Business Relationship Management E
Supplier Management

L [IISMF.
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Volwassenheid

Niveau Kenmerk Omschrijving
Niveau 0 Not performed In dit stadium wordt een proces niet uitgevoerd, ook niet op informele of impliciete wijze
Niveau 1 Not identified In dit stadium worden de primaire procesactiv iteiten weliswaar (deels) uitgevoerd, maar

wordt dit niet op enigerlei wijze onderkend. Men is zich niet bewust dat het proces
uitgevoerd wordt. De procesuitvoering gebeurt op ad -hoc basis. Het proces is niet
beschreven en er is geen procesregistratie.

Niveau 2 Monitored In dit stadium wordt het proces niet alleen uitgevoerd, maar is het ook als zodanig
onderkend. Het proces is deels beschreven, maar nog niet gestandaardiseerd. De
procesgang wordt gemeten, maar nog niet bestuurd. In crisissituaties bestaat er nog een
reéel risico dat het proces omzeild wordt.

Niveau 3 Controlled In dit stadium is het proces onder controle. Naast procesuitvoering (dat nu
gestandaardiseerd is), registratie en rapportage heeft nu ook de bewaking op het proces
vorm gekregen. Proces wordt ook in crisissituatie toegepast. Er is echter sprake van een
interne en retrospectieve benadering.

Niveau 4 Proactive In dit stadium is het proces afgestemd op de externe (klant) omgeving, hetgeen inhoudt
dat voor het proces extern bepaalde doelstellingen gelden. Processen zijn naast reactief
ook proactief ingericht.

Niveau 5 Improving In dit stadium wordt de procesgang continu aangepast op basis van planning, uitvoering,
meting, evaluatie en reviews. Deze procesverbetervaardigheid zit in het proces zelf
verankerd. Het proces corrigeert niet alleen zichzelf, maar er is ook sprake van
aanpassing van het proces aan nieuwe omstandigheden.
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