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INLEIDING  

In d e afgelopen vijf jaren is functioneel beheer steeds meer in de belangstelling 

gekomen. Daar zijn drie redenen voor te noemen.  

 

Als eerste de komst van BiSL (spreek uit: Bie -es-el, Business  Information Services 

Library)  in 2005 . Met BiSL heeft functioneel beheer een ógezichtô gekregen. Het is een 

óframeworkô dat inzicht en structuur wil geven  aan de activiteiten van functioneel 

beheer .  De relatie met de praktijk blijkt echter niet altijd voo r iedereen even duidelijk.  

 

De tweede  reden is het feit dat 80% van de Nederlandse bedrijven te maken heeft 

met uitbesteding van IT -activiteiten. Dit  gaat gepaard met formele contracten. De 

relatie tussen de business als opdrachtgever en I T als opdrachtnem er  zakelijker 

geworden . De organisatie moet in staat zijn gebruikersbehoeften  en wensen  te 

kanaliseren , te beoordelen en te prioriteren om grip te houden op kosten en kwaliteit  

van de te leveren  IT -diensten . Taken  die  vaak  nog steeds door de eigen I T-afdel ing 

wo rd en uitgevoerd . Bij  uitbesteding moet de business die taken  terug nemen . Die  is 

niet altijd in staat de consequenties van wijzigingen  in bedrijfsprocessen , producten of 

diensten  voor de bestaande informa tievoo rziening te overzien.   

 

De derde reden is het gevolg van  de crisis. Bedrijven zijn zich meer gaan richt en  op 

kostenbesparingen. Eén van de mogelijkheden om dat te doen is rationaliseren van 

het applicatielandschap. Legacy wordt afgebouwd en maatwerk wordt vervangen door 

standaard pakketten . Daarb ij kiest men  steeds meer voor  geïntegreerde , afdelings -

overstijgende (ERP - )oplossingen . De impact van wijzigingen worden daarmee  groter 

en de risico ôs nemen toe.  

 

Deze ontw ikkelingen hebben tot gevolg dat  functioneel beheer een steeds 

belangrijke re , zo ni et essentiële, rol  is gaan spelen . Bedrijven onderkennen dat ook en 

gaan op zoek naar personeel dat  di t vak verstaa t . Want dat is het: een óvakô, waarvoor 

specifieke kennis en competenties nodig zijn. De vraag is nu: wat is er nodig om 

functioneel beheer t e professionaliseren ? 

 

In de afgelopen 12 jaren heeft  Sogeti veel  praktijkervaring opgedaan met het 

inrichten, uitvoeren en verbeteren van functioneel beheer. Deze ervaringen zijn 

verzameld en in een praktisch toepasbare structuur gegoten , niet alleen geri cht op 

ówatô zijn de activiteiten van functioneel beheer, maar vooral ook gericht op óhoeô krijg 

je dat  nu van de grond.  

 

Die structuur is samengekomen in een óreferentiekader  dat  houvast geeft in het 

professioneel inrichten en verbeteren van h et vakgebied  functioneel beheer, het 

onderwerp van deze  whitepaper.  

 

De volgende  onderdelen  van het referentiekader  komen aan de orde :  

1.  Visie  

2.  Activiteiten  

3.  Succesfactoren  

4.  Volwassenheidsmodel  

 

Elk onderwerp wordt in een apart  hoofdstuk behandel d. Hoofdstuk 5 geeft een ko rt 

overzicht van de dienstverlening van Sogeti.  
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1  VISIE  

In de afgelopen 12 jaren heeft Sogeti bij vele bedrijven functioneel beheer uitgevoerd 

en ingericht. Op basis van  die ervaring is een visie ontwikkeld op het vakgebied. Die 

visie maakt niet alleen duide lijk wat functioneel beheer inhoudt, maar ook binnen 

welke kaders de activiteiten worden uitgevoerd .  

 

Dat begint met duidelijk te zijn in wat Sogeti ve rstaat onder functioneel beheer, wat 

de positie is in een bedrijf en welke doelstellingen nagestreefd zo uden moeten 

worden . 

1.1  Definitie  

Van oudsher heeft functioneel beheer ee n operationele invulling gekend. De 

bijbehorende taken varieerden  van het opleiden en instrueren van eind gebruikers tot 

en met het aanpassen van een database of zelfs het installe ren van een image op een 

computer . Niet echt wat je  zou verwach ten  van  functioneel beheer. Wat is het dan 

wel?  

 

Het was Dr. Maarten Looijen die als eerste in Nederland in zijn boek ñBeheer van 

Informatiesystemenò (eerste druk 1995) een duidelijke scheiding aanbracht in 

functioneel beheer, applicatiebeheer en technisch beheer. Daarin onderbouwde Looijen 

de noodzaak om het beheer van de functionaliteit van informatiesystemen t e scheiden 

van de techniek. Dit  was het resultaat  van zijn onderzoek naar de relatie tussen 

bouwen, toepassen en beheren van informatiesystemen  bij 140 bedrijven . De 

activiteiten die hij toekende aan functioneel beheer, zijn ook terug te vinden op het 

operationele niveau van BiSL .  

 

Volgens Looijen is functioneel beheer :   

ñnamens de gebruikersorg anisatie verantwoordelijk voor de instandhouding van de 

functionaliteit van het informatiesysteem en wordt verdeeld in de taakgebieden 

gebruiksbeheer (GB) en functioneel onderhoud (FO). Functioneel beheer vervult dus 

de beheertaken aan de gebruikerskant ò. 

 

Deurloo, Meijer -Veldman en Van der Pols  benoemden  in 1998 activiteiten op zowel 

operationeel, tactisch als strategisch niveau in hun oorspronkelijke R2C-model, wat 

later geëvolueerd is tot BiSL. Daarin voegen ze de taken op het gebied van functioneel 

beheer en informatiemanagement samen en noemen het ñfunctioneel beheerò. In 

praktijk roept deze samenvoeging regelmatig verwarring en discussie op . Het 

gehanteerde begrippenkader is hier mede debet aan. Zo zijn bijvoorbeeld 

óbehoeftemanagementô, óinformatiecoºrdinatieô, ófunctionaliteitenbeheerô en 

óoperationele ICT aansturingô termen die je in praktijk niet vaak tegenkomt . Dit vergt 

extra aandacht en uitleg in  de communicatie tussen  gebruikers, ontwikkelaars en   

( IT - )beheerders. Ook de re latie tussen beheer en  projecten is in BiSL niet expliciet 

gemaakt, terwijl dit nog steeds  één van de grootste problemen is. Tenslotte heeft  BiSL 

geen stappenplan met bijbehorende concrete producten  om functioneel beheer 

gefaseerd in te richten of te verbeteren . 

 

BiSl werd in 2 005 geïntroduceerd . We zijn zes jaar ervaring verder. De praktijk blijkt 

toch wat anders in elkaar te zitten dan BiSL altijd heeft aangenomen . Dat maakt  de 

invulling van functioneel beheer  er  niet makkelijker op .  
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De definitie  die in deze whitepaper  aan e en volwassen functioneel beheer organisatie 

wordt gegeven,  neemt de ervaringen van de afgelopen jaren en de ontwikkelingen die 

in de inleiding zijn geschetst, als uitgangspunt :  

 

 

ñFunctioneel Beheer  zorgt ervoor dat de functionaliteit  van informatiesysteme n  

en de daaraan gekoppelde I T-diensten blijven aansluiten  bij de  

(steeds veranderende) behoeften  van de business , conform de eisen die daaraan 

worden gesteld ò. 

 

 

Daarmee krijgt  functioneel beheer voora l op operationeel en tactisch niveau een rol 

dicht bi j de eindgebruikers . Sterker nog, een rol die onder aansturing van de business 

uitgevo erd zou moeten worden als gedelegeerd opdrachtgever richting IT leveranciers 

(intern of extern).  

1.2  Positionering  

In d e visie  van Sogeti is functioneel beheer gepositioneerd  aan de kant van de 

business . De ze visie geeft ook  de kaders aan waarbinnen  functioneel beheer opereert: 

het maakt onderdeel  uit van de totale vraagkant naar IT  binnen een bedrijf. Deze 

vraagkant (Engels: IT -demand) bestaat naast de business en functioneel  beheer ( op 

operationeel en tactisch niveau) ook uit informatiemanagement  (op tactisch en 

strategisch niveau) . Gezamenlijk vormen zij de zogenaamde IT -vraagorganisatie.  

Daarnaast kan  er ook sprake zijn van een regie organisatie  (Engels: demand -supply of 

ret ained organization) , die de vraag naar IT -diensten op centraal niveau afstemt met 

het aanbod . Regie wordt  noodzakelijk wanneer  IT -activiteiten  zijn uitbesteedt aan één 

of meerdere externe leveranciers .  

 

De volgende figuur verduidelijkt de relatie tussen v raag  naar  en aanbod van IT  

diensten en de positionering van functioneel beheer:  

 

 
Figuur: positionering functioneel beheer in  een  ñIT-demand -supplyò-organisatie  
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1.3  Doelstellingen  

De definitie en de positionering zijn te vertalen naar vier hoofddoelstellingen voor 

functioneel beheer:  

 

1.  Zorgen voor een optimaal gebruik van de bestaande informatiesystemen:  

De gebruikers die informatiesystemen nodig hebben voor de uitvoering van hun 

dagelijkse werkzaamheden willen dit ongestoord doen en met de gewenste 

functionaliteit. Functioneel beheer ziet erop toe dat de eindgebruiker voldoende 

kennis en documentatie heeft om aan deze verwachtingen te voldoen.  

 

2.  Vertalen van gebruikerswensen en -eisen in noodzakelijke aanpassingen in 

bestaande of on twikkeling van nieuwe functionaliteit en IT -diensten .  

De omgeving van de eindgebruiker wijzigt voortdurend. Er komen nieuwe 

producten op de markt, klanten van het bedrijf stellen op hun beurt nieuwe eisen 

aan de informatievoorziening of de wetgeving veran derd. Ontwikkelingen die 

gevolgen hebben voor de bestaande functionaliteit, waarvan de gebruiker niet 

altijd de consequenties kan inschatten. Functioneel beheer wordt geacht de kennis 

en het overzicht te hebben om de impact van deze wijzigingen op de besta ande 

informatiesystemen en geleverde IT diensten op het gebied van onderhoud en 

beheer te kunnen inschatten.  

 

3.  Zorgen dat de gebruikers -  en beheer eisen geborgd worden tijdens de realisatie 

van aanpassingen  in de informatiesystemen ;  

Vanwege budgetbeperkinge n, prioritering of andere redenen kunnen niet alle 

wijzigingsvoorstellen doorgang vinden. Is dat wel het geval, dan stelt de 

eindgebruikers eisen aan de kwaliteit.  Ook functioneel beheer stelt eisen aan de 

producten die een project oplevert. Tenslotte moet en zij na oplevering het beheer 

uit gaan voeren. Deze eisen dienen gedurende de gehele realisatiefase geborgd te 

worden.  

  

4.  Geruisloos in gebruik en beheer  nemen van nieuwe of gewijzigde 

informatiesystemen.  

De cirkel is weer rond als de opgeleverde wijzigi ngen of nieuwe 

informatie systemen in gebruik en beheer worden genomen. Deze moeten wel 

passen binnen de bestaande werkwijze van de eindgebruikers. Functioneel beheer 

ondersteunt hen daarin door tijdige informatie te verstrekken en opleidingen te 

verzorgen.  Daar waar nodig vindt aanpassing plaats van de bestaande procedures .  

Indien nodig moeten afspraken in SLAôs of contracten worden aangepast.   

 

De realisatie van deze vier doelstellingen is de basis voor het vaststellen van 

activiteiten waar voor  functionee l beheer verantwoordelijk is. In p aragraaf 2.3 zijn 

deze  activiteiten verder  toegelicht . 
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2 ACTIVITEITEN 

2.1  Inleiding  

De activiteiten die functioneel beheer moet uitvoeren om de in paragraaf 1.3 

genoemde doelstellingen  te realiseren, staan niet op zichzelf. Ze  maken onderdeel uit 

van de totale IT  vraagorganisatie (functioneel beheer, informatiemanagement en 

regie) , die activiteiten uitvoert op zowel operationeel als tactisch en strategisch niveau 

met als doel de totale informatievoorziening bij te laten dragen aan het succes van de 

onderneming . Deze activiteiten zijn samengevoegd in het  zogenaamde integrale 

procesmodel , dat  ook onderdeel is van het óreferentiekader functioneel beheerô. 

 

Paragraaf 2.2 geeft een korte toelichting op dit  integraal procesmodel. In p aragraaf 

2.3 zijn de activiteiten voor functioneel beheer verder uitgewerkt.  

2.2  Integraal procesmodel IT-vraagorganisatie  

De praktijk van vandaag  laat zien dat de toegevoegde waarde van de totale 

informatievoorziening hoog op de agenda van de CIO staat. Het g aat niet alleen meer 

om de continuïteit van de informatie voorziening , maar steeds  meer om ñhoe kan IT  

bijdragen aan het succes van de onderneming?ò. Wat is de toegevoegde waarde van 

de bestaande informatiesystemen?  

 

Het beantwoorden van deze vragen vergt a fstemming en integratie van de 

businessstrategie met informatie -  en IT -strategie. Dat vergt ook een bewustwording 

aan zowel de kant van de business als van IT, dat projecten die worden opgestart om 

de bestaande informatievoorziening aan te passen, dienen t e worden getoetst aan de 

businessplannen op korte en langere termijn. Dit zijn nu precies de zaken waarmee 

informatiemanagement zich op strategisch niveau binnen de IT  vra agorganisatie moet 

bezighouden: onderbouwen van de toegevoegde waarde en de business hierin 

adviseren.  

 

Om de business in de vorm van informatieplannen van goed onderbouwd advies te 

kunnen voorzien, moet informatiemanagement rekening houden met onder andere  de 

plannen van de business,  de ontwikkelingen op IT -gebied, de ontwikkelingen van 

partners waarmee informatie wordt uitgewisseld, de ontwikkelingen in de wetgeving 

en de status van de huidige informatievoorziening. Dit advies wordt vastgelegd in 

informatieplannen , die de  kaders vormen voor functioneel beheer. Het is tenslotte wel 

handig te weten dat wijzigingsvoorstellen voor een informatiesysteem dat binnenkort 

vervangen gaat worden door een standaard pakket, niet zonder meer gehonoreerd 

zullen worden.  

 

Uit deze inleiding is duidelijk dat ook projectmanagement rekening moet houden met 

de informatieplannen  om de toegevoegde waarde van projecten voor de business aan 

te kunnen tonen. Het is dan ook aan te bevelen het projectmanagement onder 

aansturing van de IT  vraagorganisatie te brengen om deze relatie te borgen.  

 

Activiteiten die vallen b innen de aandachtsgebieden i nformatiestrategie, 

informatiemanagement , projectmanagement  en functioneel beheer vormen samen  het 

integraal procesmodel voor de IT  vr aagorganisatie; naast de visie het tweede 

onderdeel van het óreferentiekader voor functioneel beheerô. 
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Figuur : integraal procesmodel IT  vraagorganisatie (IV = informatievoorziening)  

 

2.2.1  Toelichting integraal procesmodel  

Het integraal procesmodel is als volgt opgebouwd:  

 

1.  De IT -vraagorganisatie  is gepositioneerd tu ssen bus iness en ketenpartners aan de 

ene kant en IT  (intern of externe leveranciers)  aan de andere kant .  

2.  Er zijn drie  besturingsniveaus  waarop deze activiteiten worden uitgevoerd : richten, 

inrichten en verrichten  

3.  Elk niveau bestaat uit meerdere aandachtsgebiede n, waarbinnen business, 

ketenpartners, IT -vraagorganisatie  en IT  met elkaar samenwerken.  

4.  Alle  aandachtsgebieden  richt en  zich op de bestaande en of op de toekomstige 

informatievoorziening en zijn  zowel horizontaal als verticaal aan elkaar gekoppeld.  

 

De aan dachtsgebieden  worden hierna kort toegelicht.  

2.2.2  Het niveau richten  

IV strategie en architectuur :  

Dit aandachts gebied houdt zich bezig met zowel de huidige als de toekomstige 

informatievoorziening (IV). De informatiearchitectuur  (hoe moet de IV er op langere 

termijn uitzien en welke principiële keuzes maken we daarin?)  wordt vastgesteld en 

vastgelegd met  de informatiestrategie  als uitgangspunt . 

Informatieplanning:  

Een informatieplan vertaalt de IV strategie en architectuur naar aanpassingen voor de 

huidige inf ormatievoorziening. Tevens verbindt het informatieplan  de bestaande IV 

met de toekomstige IV, die wordt gerealiseerd via programmaôs en projecten.   


