BISL Is geen echt
procesmodel, geen
rolmodel, maar wel
een goed hulpmiddel

Reactie op Stofberg & Van der Pols.

In IT Beheer Magazine nummer 4 van vorig jaar is door Bart Stofberg een polemiek gestart met als titel ‘BiSL

is geen procesmodel (en ASL ook niet)’. Hierop is vervolgens gereageerd door Remko van der Pols (één van

de ontwerpers van BiSL) van de ASL BiSL Foundation, en daarna weer door Bart Stofberg — met als conclusie

dat BiSL een rolmodel voor Functioneel beheer is of dat op z'n minst zou moeten zijn. Omdat ik denk dat de

FB-wereld niet gebaat is bij polarisatie en beide heren in mijn ogen soms gelijk én ongelijk hebben wil ik mijn

zienswijze toevoegen. Hierbij wordt met het oog op de beschikbare ruimte en om herhaling te voorkomen, niet

ingegaan op alle discussiepunten die in de vorige artikelen zijn neergelegd.

Machteld Meijer
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In zijn laatste reactie in IT Beheer
Magazine nummer 2 geeft Bart Stofberg
aan dat het succes van een onderneming
leidend moet zijn en dat het daarvoor
noodzakelijk is dat Business, Functioneel
beheer, Applicatiebeheer en Technisch
beheer (vanaf nu: ‘de domeinen’) opti-
maal met elkaar samenwerken. Daar
ben ik het van harte mee eens. Samen
met Frances van Haagen' heb ik in het
afgelopen jaar niet voor niets maar liefst
zeven artikelen gewijd aan de samen-

werking tussen de beheerdomeinen (wij
beperken ons tot drie domeinen, omdat
functioneel beheer? optreedt namens de
Business). Daarna begint de redenering
van Bart langzamerhand mank te gaan.
Hij zegt: “Samenwerking geef je meestal
vorm door middel van processen...".
Zodra je op het niveau van vormgeven
aangekomen bent, gaat het al gauw niet
meer over processen maar over proce-
dures. Hij vervolgt: “... en dus moeten
we op zoek naar procesmodellen die
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dossier modellen en best Practices

BiSL is helemaa|
gfen Procesmode|

de samenwerking tussen de genoemde
vier domeinen vormgeven”. Wat mij
betreft mag je hier een procesmodel
voor maken, maar uit ervaring weet ik
dat een dergelijk procesmodel zodanig
'hoog over’ zal moeten zijn om univer-
seel bruikbaar te zijn, dat je er voor een
implementatietraject niet zo veel aan
hebt. Een bekend overkoepelend pro-
cesmodel is IPW; als basis heel bruikbaar,
maar de makers geven zelf ook aan

dat aanvullend gebruik van bestaande
modellen als ITIL, ASL, BiSL, CMMI het
benodigde houvast kan geven bij imple-
mentatie van de processen. Losse pro-
cesmodellen met goed gedefinieerde
koppelvlakken kunnen mijns inziens ook
volstaan. Bart geeft daarna aan: “ASL en
BiSL geven nadrukkelijk aan binnen één
domein te blijven en dat maakt ze dus
ongeschikt om als overkoepelend proces-
model te dienen.” Daarin heeft hij volle-
dig gelijk. Het zijn geen overkoepelende
procesmodellen en dat willen ze ook
nadrukkelijk niet zijn. Maar dan volgt er
een echte drogredenering: “ASL en BiSL
zijn dan ook geen procesmodellen, maar
rolmodellen”.

Procesmodel of rolmodel of nog iets
anders?

Al lezende bekroop me sterk het gevoel
dat een deel van de discussie, in elk geval
van mijn gevoel van onbehagen daarbij,
veroorzaakt wordt door definities van
termen. De makers van BiSL noemen het
een procesmodel. Voor Bart kan een pro-
cesmodel alleen maar een procesmodel
heten als het proces over (in ons geval)
alle vier domeinen heen gaat.

Ik ben het eens met Bart als hij zegt dat
BiSL en ASL geen echte procesmodellen
zijn. Maar om een andere reden. Een
procesmodel is een beschrijving van een
proces. En een proces is een logische
opeenvolging van een aantal activitei-
ten, bewerkingen en/of handelingen die
tot een bepaald van te voren bedacht
resultaat leiden. De processen binnen
BiSL en ASL zijn veeleer activiteiten die
alle te maken hebben met een bepaald
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BiSL is vooral een praktisch
model (en ASL ook)

object, maar onderling vaak geen opeen-
volgende activiteiten zijn. Het opstellen
van een bedrijfsgegevensmodel en het
actueel houden van stuurgegevens in een
tabel zijn twee activiteiten die te maken
hebben met gegevens (beide komen voor
in het ‘proces’ Beheer Bedrijfsinformatie),
maar de opeenvolging is ver te zoeken.
Nog een voorbeeld: het beantwoorden
van vragen van eindgebruikers over hoe
ze met een applicatie moeten werken
enerzijds, en het houden van gebruikers-
overleg anderzijds (beide activiteiten
binnen Gebruikersondersteuning). Bij
BiSL (en ASL) zou je dus eigenlijk net

als bij CMMI beter kunnen spreken

over procesgebieden. Toch heeft de
(meestal logische) clustering van activi-
teiten zoals die plaats heeft gevonden
veel meerwaarde voor het structure-

ren van al die activiteiten die je in het
Functioneel beheerdomein respectievelijk
Applicatiebeheerdomein kunt onderken-
nen. Die structurering maakt implemen-
tatie eenvoudiger.

BiSL zou veeleer een rolmodel zijn, aldus
Bart. Ik ken de term rolmodel alleen
maar uit het gewone dagelijks leven. En
daar betekent het: iemand die of iets

dat op voorbeeldige wijze voldoet aan
een bepaald rolpatroon, waarbij een
rolpatroon een manier is waarop mensen
onderling functioneren of hun taken
hebben verdeeld. Bart beschrijft het als:
“Rolmodellen geven aan hoe je vanuit
een bepaalde verantwoordelijkheid kan/
moet acteren in gezamenlijke processen
en welke eisen je vanuit die verantwoor-
delijkheid mag/moet stellen aan die pro-
cessen”.

BiSL en functionee| ‘
behecr inge e

Reactie op g5,
5 9een procesmoe
197 bt Stotterg el (en ASL ook ey

BiSL is geen
procesmodel
{en ASL ook niet)

Met een beetje goede wil zou je kunnen
zeggen dat de visie van BiSL en ASL een
bepaald rolpatroon beschrijft, namelijk
de taakverdeling tussen functioneel
beheer, applicatiebeheer en technisch
beheer. Ook kan het woord rolmodel
het beeld oproepen dat BiSL verlangt
dat er bij implementatie altijd een aan-
tal standaardrollen zou moeten worden
ingevuld (zoals bij ITIL-implementaties
waar je bijna altijd de change manager,
incident manager, problem manager, et
cetera, et cetera aantreft). Deze eis is niet
beschreven. Het is in bepaalde situaties
zelfs overdreven of gekunsteld — en dus
ongewenst — om veel vast omschreven
rollen expliciet toe te wijzen. Wijs liever
activiteiten en verantwoordelijkheden
toe aan mensen.

Graag zou ik daarom willen dat het
woord rolmodel wordt vermeden in toe-
komstige polemieken en theorieén over
de modellen. Het schept meer onduide-
lijkheid dan duidelijkheid. We hebben al
zo veel synoniemen en homoniemen.

ITIL niet geschikt als overkoepelend
model

Bart is op zoek naar een overkoepelend
procesmodel waarin de samenwerking
tussen de domeinen op een goede
manier gestalte krijgt en noemt daarbij
ITIL als mogelijke kandidaat. ITIL is jaren-
lang, eerst terecht (v1), maar al enige tijd
ten onrechte (v2 en zeker v3), beschre-
ven als een procesmodel voor technisch
beheer. In de ASL- en BiSL-boeken heeft
ITIL nog het oude, onjuiste etiket. In een
aantal artikelen hebben we ITIL v3 al
met ASL vergeleken, op het gebied van
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FB met BiSL

AB met ASL

Figuur 1 Primaire invalshoek voor inrichting: je eigen domein inrichten

applicatiemanagement. Een onderzoek
naar de mogelijke betekenis van ITIL v3
voor de invulling van functioneel beheer,
en dus naar de verhouding met BiSL,
vindt nu plaats op basis van de huidige
boekenset. Het probleem van ITIL is, dat
het niet consequent is in zijn afbakening
tussen demand en supply. De meeste
processen worden beschreven vanuit de
supply-kant, dus vanuit de optiek van

de service provider, de IT-leverancier. Er
wordt bijvoorbeeld wel melding gemaakt
van een fenomeen als super users, maar
hun activiteiten maken geen deel uit
van het proces incident management.
Zij, de super users, zeven de input. Een
aantal andere processen, zoals change
management, omvat wel activiteiten aan
de demand-kant. Er wordt ook regelma-
tig de nadruk gelegd op hoe belangrijk
het is om vanuit de klant te redeneren
bij het definiéren van de services die je
wilt verlenen aan je klant (in- of extern),
maar dit gegeven is verder onvolledig
uitgewerkt.

Daarnaast profileert ITIL zich in versie

3 niet meer als procesmodel, maar als
fasenmodel, dat beschrijft welke fasen
je moet doorlopen in de service lifecycle:
bepaal welke diensten je wilt verlenen

ITB08-03_v3a.indd 41

(service strategy); hoe ze er uit moe-

ten zien (service design); hoe je ze wilt
implementeren (service transition); hoe
je ze wilt uitvoeren (service operation);
en hoe je ze wilt verbeteren (continual
service improvement). Ondanks dat is
het aantal processen in ITIL vergroot van
tien naar ruim twintig. Daarmee wordt
het beschrijven van de koppelvlakken
met ASL en BiSL een stuk arbeidsinten-
siever gemaakt (zie ook figuur 1) en is
de samenhang tussen de drie modellen
op het eerste gezicht onoverzichtelij-
ker geworden. Onder de toegevoegde
processen bevinden zich geen typische
functioneel-beheerprocessen. Wel wordt
aandacht gegeven aan ‘aanpalende’
onderwerpen (in het hoofdstuk Service
design technology-related activities) als
Requirements engineering en Data- en
Informationmanagement. De Business
requirements worden gezien als input
voor het opstellen van de requirements
aan de nieuwe IT-services. De scope van
Datamanagement begint bij het bedrijfs-
gegevensmodel en de bedrijfsgegevens,
dus duidelijker binnen functioneel
beheer.

TB met ITIL

Gezien het feit dat ITIL zich niet meer
profileert en verder ontwikkelt als pro-
cesmodel, de slechte afbakening tussen
demand en supply binnen ITIL, en de
constatering dat het in feite een model is
dat is gemaakt voor IT-service providers,
zie ik de rol van ITIL als overkoepelend
procesmodel als ongewenst. BiSL zou
juist ITIL heel erg kunnen versterken. Dan
zouden wel de koppelvlakken tussen ITIL
en BiSL helder beschreven moeten wor-
den en zou ITIL de echte keuze moeten
maken om alleen een model te zijn voor
de IT-service provider.

PRINCE2 is wat mij betreft Uberhaupt
niet in beeld als overkoepelend model
omdat het niet gemaakt is voor IT-pro-
jecten, maar voor alle projecten. Het is te
generiek.

Wenselijkheid overkoepelend
procesmodel

Ook hier zijn de heren het niet eens

met elkaar. Al heel vaak heb ik discus-
sies gehad over de wenselijkheid van
een geintegreerd procesmodel. Onlangs
heeft ook Yvette Backer' hier nog een
publicatie aan gewijd. Gelukkig hanteert
Bart de term ‘geintegreerd’ niet, want
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een geintegreerd procesmodel vereist
geintegreerde tooling en werkwijzen

en dan kan de keuze van een bankor-
ganisatie in Australié voor een bepaald
service desk tool er bij wijze van spreken
voor zorgen dat de fietsenmaker om de
hoek die fietsen levert aan Australig, ver-
plicht wordt ook met dat tool te werken.
Bovendien is dan de kans te groot dat de
inrichting van de processen niet past op
wat de organisatie echt nodig heeft.

Een overkoepelend procesmodel dan.
Een simpel plaatje waarin de verbanden
worden weergegeven tussen de kernacti-
viteiten van functioneel beheer, applica-
tiebeheer en technisch beheer: waarom
niet? Lijkt een goed plan. Er zijn ook al
pogingen gedaan. Sommige, eigenlijk de

meeste, van die plaatjes waren al gauw
niet meer eenvoudig. Daardoor schieten
ze snel hun doel voorbij. Ze geven meer
verwarring dan duidelijkheid.

Een beschrijving van overkoepelende
processen dan? Dat kan aan de hand
van alle kennis die in ASL, BiSL en ITIL
is vastgelegd vrij eenvoudig (zie ook de
artikelenreeks Meijer en Van Haagen in
IT Beheer Magazine). Voordeel is dat je
dan van een bepaalde hoofdactiviteit
(vaak een werkproces, zie figuur 2) dui-
delijker ziet wie van de drie domeinen
verantwoordelijk is voor de afhandeling
van welke subactiviteit. Nadeel is dat je
dan de relatie tussen de processen bin-
nen een domein weer veel moeizamer
in beeld krijgt. Of het wordt weer een

te complex geheel. Bovendien krijg je
dan te snel de situatie dat de domeinen
zich inhoudelijk bemoeien met de wijze
waarop een bepaalde hoofdactiviteit

in een ander domein wordt ingericht.
Het risico is groot dat het principe
‘Samenwerken waar nodig, zelfstandig
opereren waar mogelijk’, in het gedrang
komt.

Omdat functioneel beheer bijna altijd
plaatsvindt in andere organisaties/orga-
nisatieonderdelen dan applicatiebeheer
en technisch beheer (dat op zich al vaak
weer verdeeld is over meerdere organi-
saties), ligt het toch het meeste voor de
hand om elk van die domeinen te laten
werken met een hulpmiddel dat het
beste bij hem past (figuur 1). Voor func-

MAKE IT TO THE TOP

IT Service Management according to ISO/IEC 20000
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Hoofdactiviteit
(werkproces)

Figuur 2 Primaire invalshoek voor inrichting: de overkoepelende werkprocessen

tioneel beheer is dat BiSL. De eindregie
over het invullen van de voor de business
benodigde informatievoorziening hoort
ook bij functioneel beheer te liggen, die
regieactiviteiten maken dan ook deel

uit van BiSL. Overigens is dat iets anders
dan de serviceteamrol die ASL en BiSL
beschrijven en die door Bart tot ‘hoofd-
aannemer IT’ lijkt te worden genoemd.
Het bij voorkeur positioneren van de
hoofdaannemer rol binnen de demand-
organisatie is een onderwerp dat ook
nog discussie behoeft (het kan een stra-
tegische keuze zijn voor een bedrijf om
zich tot zijn eigen kernactiviteiten te
willen beperken). Maar omdat de verant-
woordelijkheden bij deze rol zoals Bart
hem ziet, niet zijn beschreven, laat ik dat
hier achterwege.

Moet BiSL voorlopig dan maar blijven
zoals het nu is, wat Remko graag ziet?
Of moet er toch, conform Bart's wens,
snel een BiSL versie 2.0 komen? Ik vind
dat BiSL zoals het nu in elkaar steekt heel
waardevol is voor het beter inrichten van
functioneel beheer. Het is uitstekend

als checklist te gebruiken bij het verbe-
teren van het operationele functioneel
beheer en het informatiemanagement.
Anderzijds vind ik dat er een aantal
punten in BiSL zit die theoretisch gezien
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inconsequent zijn (lijken). Ook vind ik
de argumentatie van Remko dat dat
doelbewust zo is, niet sterk en mis ik een
aantal elementen in het model. Ik pleit
ervoor dat het niet lang duurt voordat
er een volgende versie van BiSL wordt
ontworpen, waarin nog beter vanuit de
business wordt geredeneerd en waarin
de activiteiten nog logischer geclusterd
zijn in de procesgebieden, maar dat in
hoofdlijnen en qua ‘look and feel’ dicht
bij BiSL 1.0 blijft. Meer een versie 1.1
dus. Geen overkoepelend procesmodel,
maar nog steeds een model puur voor de
demand-kant. Maar wél een model dat
het eenvoudig mogelijk maakt om de
relaties met ITIL aan te geven. ITIL is een
wereldstandaard, daar kunnen we niet
omheen. Een goed BiSL en ITIL kunnen
elkaar versterken, mits de koppelvlakken
eenduidig te definiéren zijn. Wel jam-
mer, dat ITIL dat laatste met haar versie 3
een stuk moeilijker heeft gemaakt door
haar eigen onvolkomenheden.

Ik spreek de hoop uit dat alle meningen
over de toekomst en de nadere vormge-
ving van BiSL in open discussiemiddagen
worden uitgewisseld en dat dit zal leiden
tot een nog beter, breed gedragen, hulp-
middel voor het inrichten van functioneel
beheer.

Noten

1. Frances van Haagen (IBM) en Yvette Backer (GPR) zijn,
net als ik, al jaren actief in het uitdragen en verder ont-
wikkelen van ASL en BiSL

2. Ook in dit artikel wordt onder functioneel beheer het
hele scala verstaan van operationeel functioneel beheer
tot en met informatiemanagement
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