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Inleiding

Het eerder door Logica gepubliceerde whitepaperi Functi oneel Manag e me
Succes door ver ttophelder wirze de ohdie fusctioneel

management heeft in een organisatie die succesvol wil opereren in de markt.

Samenwerking op basis van vertrouwen, een duidelijke rol- en taakverdeling en

bewust zijn van de toegevoegde waarde zijn de belangrijkste factoren die het

succes bepalen.

Functioneel Management is verantwoordelijk voor de informatievoorziening die
nodig is voor de uitvoering van de bedrijfsprocessen op zowel strategisch,
tactisch als operationeel niveau. De volgende definitie, die uit de bovengenoemde
whitepaper is overgenomen, zegt iets over het belang van functioneel

management voor een organisatie:

fFunctioneel Management is er verantwoordelijk voor dat de
informatievoorziening en de IT optimaal bijdragen aan het succes van de

o nder n eAtsivartggenwoordiger van de business en daarmee onderdeel
uitmakend van de demand-organisatie werkt zij samen met de partijen
(Applicatiebeheer en Technisch Beheer) die verantwoordelijk zijn voor de levering

van IT services, de supply-organisatie. 0

In praktijk is Functioneel Management verdeeld in informatiemanagement
(strategisch/tactisch) en functioneel beheer (operationeel). Deze whitepaper
behandelt een praktische aanpak voor het inrichten van het operationele

Functioneel Management, het functioneel beheer.

De vraag die bedrijven steeds bezighoudt is: hoe krijgen we functioneel beheer
nu echt operationeel? Wat is daar voor nodig? De antwoorden hierop zijn tot nu

toe achterwege gebleven.

Deze whitepaper brengt daar verandering in. Het biedt de lezer een referentie-
kader, een basis voor de praktische inrichting en professionalisering van

functioneel beheer. De volgende onderwerpen komen hierin aan bod:
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1. Visie op functioneel beheer: welke rol vervult functioneel beheer (in dit
document hier na imeemgogknzatit? al s O6FBO)

2. Randvoorwaarden voor de inrichting: wat is er nodig om die rol succesvol
uit te voeren?

3. Referentiekader: welke activiteiten zijn specifiek voor FB, welke
competenties zijn daarvoor nodig en hoe FB te organiseren?

4. Aanpak: welke stappen zijn nodig om te komen tot een succesvolle inrichting

van FB?
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Visie op functioneel beheer

De aanpak voor de inrichting van FB is een directe afgeleide van de visie die
Logica heeft ontwikkeld op dit vakgebied. Deze visie beschrijft de rol van FB in
een organisatie en geeft daarmee de kaders aan waarbinnen deze rol wordt

uitgevoerd. Belangrijk uitgangspunt is de positionering van FB in een bedrijf.

In de visie van Logica kan FB het meest succesvol zijn als het onderdeel uitmaakt
van de business, de vraagkant ofwel fdemandovan IT diensten. FB
vertegenwoordigt de business richting de leveranciers van de IT diensten, de
aanbodkanto f we | il BB usplgatmeedgedelegeerd opdrachtgever van de
business. Een organisatie kan bewust kiezen om FB onder te brengen bij de IT-
afdeling. De vraag is echter of FB haar rol dan nog optimaal kan blijven vervullen.
Tenslotte wordt FB in die situatie aangestuurd vanuit IT waar andere belangen
spelen dan bij de business. Het onderscheid tussen opdrachtgever en

opdrachtnemer vervaagt daardoor.

ClO

T

Business IT hoofdaannemer IT onderaannemers

Supply

Figuur 1 Positionering functioneel beheer

In de operationele afstemming tussen demand en supply, ofwel business en IT,
speelt FB een essentiéle rol. Als intermediair zorgt FB ervoor dat de
informatievoorziening, geleverd via diverse aan elkaar gerelateerde applicaties,

optimaal blijft aansluiten bij de uitvoering van de dagelijkse bedrijfsactiviteiten.
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Om deze goed uit te voeren moet FB weten waar ze op worden afgerekend en
wat hun toegevoegde waarde is. De definitie die in de inleiding is gegeven voor
Functioneel Management, vertaalt zich voor FB op operationeel niveau naar de

volgende doelstellingen:

1. Zorgen voor ongestoord en optimaal gebruik van de applicaties;

2. Vertalen van businesswensen in noodzakelijke wijzigingen;

3. Behartigen van het belang van de business in (IT-)projecten;

4. Zorgen voor het geruisloos in productie nemen van nieuwe en
gewijzigde applicaties.

Het realiseren van deze doelstellingen moet passen binnen de kaders die door
Informatiemanagement (het tactisch/strategisch niveau van Functioneel
management) worden aangeleverd in de vorm van het informatiebeleid en
daarvan afgeleid informatieplan. Tenslotte is informatiemanagement op tactisch
en strategisch niveau, samen met businessmanagers, verantwoordelijk voor het
beheer van het bestaande portfolio van informatiesystemen en de keuzes die
worden gemaakt voor nieuwe informatiesystemen.

Die keuzes hebben invioed op de dagelijkse operatie van FB. Kijk alleen al naar
de wensen die gebruikers hebben voor een bepaalde applicatie die op de
nominatie staat vervangen te gaan worden. Als FB dat weet, kan FB die wensen
op een juiste wijze beoordelen en prioriteren.

Een ander aspect dat van invioed is op de dagelijkse operatie van functioneel
beheer zijn de kwaliteitsafspraken die al of niet zijn gemaakt met de leveranciers

van IT diensten. Deze afspraken liggen vast in Service Level Agreements ( 6 SLAJ)

of contracten. Ze hebben onder andere invioed op de prioritering van storingen
en de ondersteuning die de gebruikers kunnen verwachten bij het oplossen van
problemen en het realiseren van nieuwe informatiesystemen. Daarmee komen
we op een vijfde doelstelling voor functioneel beheer.

5. Zorgen dat er sla-afspraken zijn opgesteld vanuit en in de taal van de
business.

Voor het bereiken van deze doelstellingen moet FB een aantal activiteiten
uitvoeren (zie hoofdstuk 3), waarbij ze te maken heeft met vele spelers bij
business en IT.
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FB werkt actief samen met vertegenwoordigers van eindgebruikers en het
lijnmanagement van de business. Richting IT leveranciers is samenwerking nodig
met onder andere applicatie- en technisch beheerders.

Daarnaast zijn er nog diverse rollen waarmee FB te maken heeft in een

onderhoud- of projectsituatie.
Informatie-

i Business \

V4

Technisch
beheerders

Business \
managers

Key Users

/! N
T Applicatie-
Eindgebruikers M
‘ / Informatie- )

Een functioneel beheerder moet dus bij de uitvoering van zijn werkzaamheden
voortdurend rekening houden met de belangen van deze spelers. Het vinden van
de juiste balans in het behartigen van die belangen bepaalt hoe succesvol
functioneel beheer is in het realiseren van de in deze paragraaf genoemde

Figuur 2 Speelveld FB

doelstellingen.

Het is dan ook niet zo verwonderlijk dat een functioneel beheerder ook wel fi d e
spi n i n wbrédtgenoemad 0

Nu rijst de vraag welke factoren hebben invioed op het goed kunnen invullen van

deze rol? Daarmee komen we op de randvoorwaarden voor het inrichten van
functioneel beheer.
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Randvoorwaarden

Voordat we aan de slag gaan met de inrichting van FB moeten we wel weten of

het een succes gaat worden. Of bestaat er een goede kans dat we halverwege

het traject onze inspanningen moeten beéindigen omdat er plotseling in de

organisatie andere zaken belangrijk zijn geworden? Rekening houden met de

volgende randvoorwaarden reduceert dit risico aanzienlijk.

De praktijk wijst uit dat de volgende factoren invioed hebben op dat succes:

Draagvlak

Het MT van de business moet de noodzaak en toegevoegde waarde van de

rol van FB ook daadwerkelijk zien en uitdragen. Zonder dit commitment is

elke investering in het professionaliseren van FB zinloos. Dat draagviak

wordt duidelijk als er bereidheid is te investeren in het professionaliseren van
FB en dat FB een duidelijke en herkenbare plek krijgt in de organisatie.

Ruimte

De beoogde functioneel beheerders zijn zich bewust van hun rol, de
doelstellingen die ze moeten realiseren en de activiteiten die zij moeten
uitvoeren; de zogenaamde 6 ei genl i j ke activiteitend
inrichten van FB is het van belang dat de betrokkenen ook daadwerkelijk de
ruimte hebben om de taken die bij hun rol horen te kunnen uitvoeren. Is er
die ruimte niet, vanwdBttabhend pyi daoerea
gecreéerd moeten worden.

Kennis & Competenties

Een functioneel beheerder heeft diepgaande kennis van de primaire
bedrijfsprocessen en van de functionaliteit van de applicaties.

Daarnaast dient een medewerker te voldoen aan de specifieke competenties
die een functioneel beheerder moet hebben. Een goede functiebeschrijving,
een overzicht van de benodigde competenties en een gedegen

opleidingsplan, zijn essentieel om ervoor te zorgen dat de juiste personen
geselecteerd worden. Enkele voorbeelden zijn: assertief, ondernemend,

open, sterk communicat i ef , anal yt dwsventzeggedénr ect ,

klantgericht.
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Procesgerichtheid en samenwerking

Het nakomen van SLA-afspraken vergt een goede samenwerking tussen alle
betrokkenen, zoals die zijn genoemd in het speelveld van FB (figuur 2). Deze
samenwerking wordt concreet in de processen die zijn ingericht om van de
afgesproken kwaliteit van informatiesystemen te realiseren. Bij elke activiteit
van een beheerproces (of dat nu incident management is, configuratiebeheer
of wijzigingenbeheer) moeten de spelers uit het speelveld zich bewust zijn
van hun verantwoordelijkheden als voorwaarde voor een goede
samenwerking.

Het juiste ambitieniveau.

Niet elk bedrijf heeft dezelfde problemen. De ene organisatie heeft te
kampen met een groeiende omvang van het aantal wijzigingen als gevolg
van steeds sneller op elkaar volgende wetswijzigingen. Een andere
organisatie is bezig met het outsourcen van IT-activiteiten. Deze twee
situaties vergen ieder een andere inzet van FB. Men kan niet verwachten dat
er in één keer een 100% professionele organisatie staat. Een gefaseerde
aanpak werkt in praktijk vaak het best. In elke fase is een keuze van de
werkzaamheden die als eerste opgepakt gaan worden en die aansluiten bij
de specifieke problemen van een bedrijf op dat moment.

Een referentiekader

FB is niet nieuw. Zolang als er informatiesystemen bestaan zijn er al mensen
die werkzaamheden op dit viak uitvoeren. Vaak echter ieder op zijn eigen
manier en met wisselend succes. Voor de inrichting van FB is meer nodig
dan alleen een framework. Dat begint met het hebben van een praktisch
referentiekader waaraan de inrichting kan worden getoetst en tevens dient
als praktisch toepasbaar communicatiemiddel. Dit referentiekader beschrijft
de rollen die nodig zijn, de specifieke activiteiten die FB moet uitvoeren, de
hulpmiddelen die daarbij nodig zijn en de wijze waarop FB wordt
georganiseerd. Dit referentiekader maakt duidelijk wat de verantwoordelijk-

heden zijn voor FB ten opzichte van de overige betrokken beheerafdelingen.

In het volgende hoofdstuk is dit referentiekader, verder toegelicht.

p ot entia



e

e a S

N

Functioneel Beheer
De basis voor een praktische inrichting

De basis: het referentiekader

Allereerst is het noodzakelijk dat iedereen binnen de organisatie eenzelfde beeld
heeft bij de rol, de verantwoordelijkheden en de activiteiten van FB. Het verschil
tussen functioneel beheer en applicatiebeheer roept in praktijk vaak discussie op.
Een referentiekader, waarin deze aspecten eenduidig zijn benoemd, helpt aan de
ene kant om die discussie te slechten en dient aan de andere kant als

communicatiemiddel.

Het referentiekader is een houvast om antwoord te geven op de volgende vragen:
e Wat zijn de activiteiten van FB en welke hulpmiddelen horen daarbij?
e  Welke rollen en competenties zijn nodig?

e Hoe FB te organiseren?

Het belangrijkste onderdeel van het referentiekader is een overzicht van

activiteiten en hulpmiddelen.

In het hierna getoonde schema zijn alle activiteiten genoemd die expliciet zijn
voor FB. Deze zijn verdeeld in vier aandachtsgebieden die elk overeenkomen
met de eerste vier doelstellingen die zijn genoemd in hoofdstuk 1. Bij elke

activiteit zijn hulpmiddelen nodig voor een efficiénte en effectieve uitvoering ervan.

De vier rechthoeken komen overeen met de vier te realiseren doelstellingen. In
het midden, de kern, zijn deze doelstellingen vertaald naar vier activiteiten-
gebieden die een logische relatie hebben met elkaar:

- Gebruikersondersteuning

- Wijzigingenbeheer

- Onderhoud en projectparticipatie

- Implementatie.

Om de kern staan de activiteiten genoemd en de buitenste ring bevat
voorbeelden van hulpmiddelen die nodig zijn bij de uitvoering van de

desbetreffende activiteiten.
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Figuur 3 Activiteiten functioneel beheer

Dit activiteitenmodel is noodzakelijk om te toetsen of bestaande functioneel
beheerders wel de juiste taken uitvoeren. Er zal tijdens de inrichting een bewuste
keuze gemaakt moeten worden welke taken FB uitvoert en welke taken op een
andere plek in de organisatie belegd gaan worden. Daarmee krijgt de functioneel
beheerder zicht op zijn eigen verantwoordelijkheden en datgene wat hij/zij nog

moet doen tijdens de inrichting.

Het is dus niet noodzakelijkerwijs de functioneel beheerder die alle genoemde
activiteiten uitvoert. In praktijk blijkt dat deze vaak zijn verdeeld onder een aantal
medewerkers die een andere rol hebben, maar wel onderdeel zijn van de

functioneel beheerorganisatie.

Nu de verantwoordelijkheden duidelijk zijn is het mogelijk een goede
functiebeschrijving op te stellen. De rollen die ditin ieder geval hiervoor in
aanmerking komen zijn, een functioneel beheerder, een cotrdinator functioneel
beheer (als er sprake is van een team), een key user (als aanspreekpunt van FB
in de business) en een informatiemanager. Deze functiebeschrijvingen bevatten

onder meer ook opleidingsniveau en benodigde competenties.
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