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Voorwoord

Dit boek beschrijft de public domain standaard voor functioneel beheer en informa-
tiemanagement, het werkdomein dat hierna wordt aangeduid als ‘business informa-
tiemanagement’.

Business informatiemanagement is het werkdomein van CIO’s, informatiemanagers,
systeemeigenaren, productmanagers en functioneel beheerders. Dit onderwerp staat
al geruime tijd stevig in de belangstelling. Dit komt onder andere voort uit de groei-
ende behoefte aan een professionele inrichting van dit werkdomein binnen organi-
saties. De behoefte aan een praktisch toepasbare leidraad voor dit domein is steeds
manifester geworden in de afgelopen jaren. Dit boek voorziet in die behoefte middels
het procesframework BiSL, dat staat voor Business Information Services Library.
Dit boek beschrijft het framework en de processen.

Het BiSL-framework is niet nieuw. Er zijn diverse publicaties over voorlopers van
BiSL verschenen met de naam “Functioneel Beheer Model” (FBM). Al in 1998 ver-
scheen er een artikel over een vroege versie van BiSL en in 2002 verscheen een ver-
beterd model. Het framework is in de afgelopen jaren uitvoerig getoetst in de praktijk
en deze ervaringen zijn verwerkt om tot de huidige versie te komen die in dit boek
centraal staat.

In deze tweede, herziene druk is de term ‘business informatiemanagement’ doorge-
voerd als term voor aanduiding van het werkdomein. Tevens zijn talloze kleine verbe-
teringen en correcties verwerkt.

Dit boek biedt meer dan een nauwkeurige beschrijving van het framework, het gaat
verder. BiSL is een publieke standaard voor business informatiemanagement, onder-
steund door talloze concrete best practices, zoals procesbeschrijvingen, rolbeschrij-
vingen, checklists en voorbeelden. Het gedachtegoed van BiSL is daartoe in een
stichting ondergebracht en is daarmee voor iedereen vrij toegankelijk. De ASL BiSL
Foundation heeft zich opgeworpen om het thuis te zijn voor de publieke standaard
BiSL. Meer informatie en ook diverse best practices kunnen worden gevonden op
www.aslbislfoundation.org.

Aan de ontwikkeling van de library en dit boek hebben vele mensen en organisa-
ties hun steentje bijgedragen. Om te beginnen noemen we oud-collega’s uit de Pink-
Roccade-tijd: Kees Deurloo, Machteld Meijer, René Sieders, Hans Smorenburg, Dolf
Hoogland en Peter van der Zee.

Het framework is tot wasdom gekomen onder andere door het in de praktijk toe te
passen. Speciale dank gaat daarom uit naar de organisaties die BiSL hebben toe-
gepast en hun ‘best practices’ met anderen hebben gedeeld via de ASL BiSL Founda-
tion, te weten Achmea, ASR Nederland, Capgemini, Logica, Ministerie van Defensie/
IVENT en vts Politie Nederland.

Copyright protected. Use is for Single Users only via a VHP Approved License.
For information and printed versions please see www.vanharen.net



Vi

We hopen en verwachten dat BiSL voor vele CIO’s, informatiemanagers, systeem-
eigenaren, productmanagers en functioneel beheerders, waar ook ter wereld, van
groot nut zal zijn.

Lucille van der Hagen,
Namens ASL BiSL Foundation
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1. Inleiding

Boodschappen

— Informatievoorziening wordt steeds belangrijker. Het belang van een goed inge-
richt business informatiemanagement neemt daarbij navenant toe.

— Bij outsourcing van I'T-activiteiten is het cruciaal grip te houden op de I'T-dienst-
verlening en zelf achter het stuur te zitten; professioneel business informatie-
management is daarbij een vereiste.

— Binnen de organisatie leven veel en uiteenlopende eisen aan en wensen voor
informatiesystemen. Business informatiemanagement treedt hierbij op als cen-
traal aanspreekpunt en opdrachtgever.

— Organisaties veranderen snel. Met professioneel ingericht business informatie-
management kan op een adequate manier op deze veranderingen worden inge-
speeld.

— Integratie en koppeling van de operationele IT-managementprocessen aan het
beleid is een randvoorwaarde geworden voor een effectieve en efficiénte infor-
matievoorziening.

— De Business Information Services Library (BiSL) biedt alle handvatten voor
een adequate invulling van business informatiemanagement.

1.1. Aanleiding en achtergrond

Business informatiemanagement wordt steeds belangrijker. Een aantal trends draagt

daar aan bij. We noemen de belangrijkste:

¢ informatievoorziening wordt belangrijker;

e toename outsourcing en professionalisering van de relaties;

e diversificatie van de verschillende soorten sturing binnen organisaties;

e organisaties veranderen voortdurend en de middelen om deze veranderingen te
realiseren zijn beperkt;

¢ de noodzaak om beleid van organisaties beter te laten aansluiten op de praktijk.

Groeiend belang van informatievoorziening

Informatievoorziening krijgt in de dagelijkse praktijk zelden de aandacht die het, op
grond van het belang ervan voor de organisatie, verdient. Organisaties gaan haperen
of vallen stil als de informatievoorziening niet functioneert. In vele organisaties is het
bedrijfsproces gelijkgeschakeld geraakt met de daarop aansluitende informatievoor-
ziening en worden grote onderdelen van het primaire proces uitgevoerd door infor-
matiesystemen. Bij een groot aantal organisaties was dit al lang zo, maar bij andere is
het belang van informatievoorziening het laatste decennium gegroeid van ondersteu-
nend naar onmisbaar hulpmiddel voor het functioneren van de organisatie. Wil men
het bedrijfsproces managen dan zal men dus ook de informatievoorziening moeten
managen. Er moet dus een professionele partij zijn in een organisatie die zich struc-
tureel met de sturing en de ondersteuning van informatievoorziening bezig houdt.
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2 BiSL — Een Framework voor business informatiemanagement

Toename outsourcing en professionalisering van de relaties

De laatste jaren is er een sterke toename te zien van uitbesteding van IT. Bij veel or-
ganisaties is een (groot) deel van de IT-activiteiten al uitbesteed en een groot aantal
organisaties heeft plannen om dit te gaan doen. Er zijn veel argumenten voor uitbe-
steding. Een van de belangrijkste is wel dat men zich wil richten op de kernactivitei-
ten en geen gedoe wil hebben met allerlei IT-vraagstukken: het moet gewoon goed
werken. Wat bij uitbesteding nog wel eens wordt vergeten is dat de aansturing van
de uitbestede IT-activiteiten en het bepalen van de gewenste informatievoorziening
in de organisatie, zaken zijn die men niet kan uitbesteden en in ieder geval niet zou
moeten willen uitbesteden. Men wil als organisatie immers te allen tijde zelf aan het
roer staan en niet door anderen laten bepalen wat men wel en niet moet doen als het
gaat om de eigen informatievoorziening. Business informatiemanagement vervult als
intermediair tussen I'T en de organisatie juist deze rol. Door toename van het aantal
uitbestedingen neemt het belang van een professionele I'T-aansturing dan ook toe.

Ook indien er geen sprake is van uitbesteding ziet men de relatie tussen I'T-organisaties
en gebruikersorganisaties professionaliseren. Er ontstaan zakelijke relaties tussen
business en IT. Dit vraagt dus ook een zakelijke aansturing vanuit de gebruikers-
organisatie.

Verschillende partijen en wensen binnen organisaties

Door fusies, overnames en autonome groei worden organisaties steeds groter en
complexer. Vaak zijn organisaties opgedeeld in verschillende onderdelen — werk-
maatschappijen, business units en dergelijke — die gebruikmaken van dezelfde infra-
structuren en informatiesystemen. Dit maakt dat iedereen op zijn minst een mening
heeft over, maar veel vaker nog invloed wil uitoefenen op de mogelijkheden van in-
formatiesystemen. Daarnaast ziet men dat sturing op informatievoorziening op vele
plaatsen in de organisatie wordt uitgevoerd. Men komt op meerdere plaatsen proce-
seigenaren, systeemeigenaren, functioneel beheerders, informatiemanagers en infor-
matieconsultants tegen. Ook leveranciers beslissen vaak over invulling van informa-
tievoorziening. Zelden liggen deze verschillende sturingen in elkaars verlengde. En
vaak realiseert men zich niet dat deze sturingen raakvlakken met elkaar hebben.

Het is dus niet meer zo dat er eenduidige sturing is binnen de gebruikersorganisatie
op de informatievoorziening. Maar om te komen tot een goede informatievoorzie-
ning of deze goed te houden is dat wel noodzakelijk.

Organisaties veranderen en middelen zijn beperkt

Organisaties veranderen voortdurend. Hierdoor is het van groot belang dat continu
wordt gekeken of de totale informatievoorziening (inclusief I'T-productportfolio en
organisatie van de informatievoorziening) wel aansluit op de onderneming. Soms zijn
de wijzigingen klein en onbelangrijk, soms klein en belangrijk, soms groot en onbe-
langrijk en soms groot en belangrijk. Een juiste afweging is noodzakelijk, zowel voor
de korte als de lange termijn. Dit vraagt dus een actieve sturing, want de middelen om
deze veranderingen te realiseren zijn beperkt.
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Inleiding 3

Beleid laten aansluiten op de praktijk

Er is altijd veel aandacht geweest voor informatiebeleid. De relatie tussen infor-
matiebeleid en operationeel functioneel beheer is daarbij echter onderbelicht
gebleven. Langzaamaan wordt duidelijk dat informatiebeleid moet aansluiten op de
bestaande praktijk en dat beleid richting moet geven aan deze praktijk maar ook
moet inspelen op behoeften en tekortkomingen in de bestaande situatie. De beleids-
processen moeten dus aansluiten op wat in de bestaande praktijk binnen de orga-
nisatie gebeurt. Integratie en koppeling van de operationele beheerprocessen aan
het beleid is daarom een randvoorwaarde geworden voor een effectieve en efficiénte
informatievoorziening.

BiSL als oplossing

Men kan gerust vaststellen dat business informatiemanagement momenteel al erg be-
langrijk is en dat zal alleen nog maar toenemen. Dat is de reden dat BiSL door veel or-
ganisaties al is ingevoerd als leidraad. BiSL (Business Information Services Library)
is een framework waarin de processen van business informatiemanagement worden
beschreven. Het geeft dus invulling aan de processen en activiteiten die noodzakelijk
zijn om de informatievoorziening vanuit gebruikers- en bedrijfsoptiek te sturen. Het
is een samenhangend framework, met aandacht voor zowel uitvoerende, sturende en
richtinggevende processen, alsmede voor de onderlinge relaties. Ondersteund door
beschrijvingen van best practices (zie ook www.aslbislfoundation.org) geeft BiSL or-
ganisaties concrete handvatten om de knelpunten waarmee dit hoofdstuk opende te
lijf te gaan.

1.2. Business informatiemanagement

Uit de hiervoor beschreven ontwikkelingen komt duidelijk naar voren dat het
besturen en bijsturen van de informatievoorziening vanuit een vraagperspectief de
kritieke succesfactor wordt voor de mate waarin informatievoorziening aansluit bij
het bedrijfsproces en de mate waarin de kosten daarvan aanvaardbaar zijn voor de
organisatie.

Kort samengevat: wie de informatievoorziening wil managen, moet niet alleen het
aanbod van IT managen. Veel meer nog is het van belang de vraag naar en de aan-
sluiting van informatievoorziening op de bedrijfsprocessen te managen. Deze vorm
van business-1T-alignment kan alleen maar slagen als de verschillende plaatsen waar
gestuurd wordt en de verschillende niveaus waarop gestuurd wordt, in relatie met
elkaar worden gebracht.

De scheiding tussen aanbod- en vraagorganisaties

Het professioneel besturen van de vraag en het vertalen ervan naar behoeften aan
geautomatiseerde informatievoorziening kan alleen maar slagen, als de vraagorgani-
satie en de aanbodorganisatie ten aanzien van informatievoorziening van elkaar zijn
gescheiden. In de praktijk zien we deze splitsing dan ook overal plaatsvinden. Juist
het uit elkaar trekken van vraag en aanbod maakt een zakelijke sturing mogelijk.
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4 BiSL — Een Framework voor business informatiemanagement

De vraagzijde wordt ingevuld door business informatiemanagement. Keuzes die aan
de vraagzijde worden gemaakt, worden door business informatiemanagement ook
doorvertaald naar aansturing van de aanbodzijde. Deze wordt verder door de IT-
organisatie ingevuld.

Business informatiemanagement is daarmee dus geen onderdeel van de IT-orga-
nisatie; business informatiemanagement maakt een onlosmakelijk deel uit van de
gebruikersorganisatie. Men kan het wel op een andere manier organiseren, maar
business informatiemanagers moeten zich realiseren dat zij werken voor de gebrui-
kersorganisatie. Business informatiemanagement omvat niet alleen het operationeel
sturen, maar ook het invullen van de portefeuille van de informatievoorziening van
de businessmanager.

Het domein business informatiemanagement

Het brede veld van beheersen, besturen en bijsturen en alle daartoe behorende ac-
tiviteiten vallen onder het domein van business informatiemanagement. Onder deze
noemer vallen dus niet alleen de werkzaamheden van de traditionele, operationele
functioneel beheerders. Business informatiemanagement omvat ook de werkzaam-
heden van de systeemeigenaar, proceseigenaar, contractmanager en het informatie-
management, zoals dat in vele organisaties is vormgegeven. In de praktijk ziet men
dat binnen business informatiemanagement vaak onderscheid wordt gemaakt tussen
‘functioneel beheer’, waarmee het operationele niveau van business informatiema-
nagement wordt aangeduid, en ‘informatiemanagement’, dat betrekking heeft op het
strategische/richtinggevende niveau van business informatiemanagement. Belangrijk
is in elk geval om te onderkennen dat deze activiteiten in hetzelfde domein liggen.

Gebruik van het begrip business informatiemanagement

In dit boek wordt consequent het begrip ‘business informatiemanagement’ gebruikt.
Hieronder wordt het gehele domein verstaan, inclusief de strategische besluitvorming.
De term business informatiemanagement vervangt dus de term ‘functioneel beheer’
volgens de theorie van Maarten Looijen. Looijen onderkent drie domeinen van be-
heer en de term ‘functioneel beheer’ wordt door hem gehanteerd voor alle beheer en
besturing aan de vraag- ofwel gebruikskant.

In hoofdstuk 2 wordt dieper ingegaan op de verschillende onderwerpen en niveaus

binnen business informatiemanagement. We onderkennen er drie:

1. Het operationeel en inhoudelijk uitvoeren van sturing van de informatievoorzie-
ning (bijvoorbeeld het definiéren van de inhoud van nieuwe informatievoorziening
door specificaties op te stellen).

2. Het sturen van de informatievoorziening en afspraken daaromtrent met
IT-leveranciers en gebruikersorganisatie (het proceseigenaarschap of systeemeige-
naarschap).

3. Het vormgeven van het beleid ten aanzien van de toekomst van de informatievoor-
ziening.
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Voor deze drie niveaus worden vaak de woorden ‘operationeel’, ‘tactisch’ en ‘strate-
gisch’ gebruikt. Het moge duidelijk zijn dat het belangrijk is dat deze verschillende
niveaus van sturing aan elkaar worden gekoppeld. Dit bepaalt de effectiviteit en de
slagkracht. Daarom zien we in de praktijk steeds vaker de behoefte het business in-
formatiemanagement professioneel in te richten.

1.3. Doelstellingen van dit boek

Business informatiemanagement en BiSL hebben de laatste jaren veel aandacht ge-
kregen. Veel organisaties onderkennen het belang van business informatiemanage-
ment in een of andere vorm en men is bezig met het vormgeven van de eigen func-
tioneel-beheerorganisatie en de inrichting van de bijbehorende processen. Dit boek
beschrijft de methode BiSL en biedt een compleet procesmodel voor business infor-
matiemanagement. Bovendien wordt een gedetailleerde uitwerking gegeven van de
processen en relaties met de andere beheergebieden.

De doelstellingen van dit boek zijn:

¢ informeren over de noodzaak en belang van business informatiemanagement;

¢ cen beschrijving geven van BiSL, het framework voor business informatiemanage-
ment;

e cen gedetailleerde uitwerking geven van de processen binnen business informatie-
management en het beschrijven van de relaties naar andere beheergebieden;

¢ het bieden van een compleet handvat en naslagwerk voor iedereen die op enige
wijze is betrokken bij business informatiemanagement of de inrichting ervan.

1.4. Structuur van dit boek

Hoofdstuk 2 gaat in op de positionering van business informatiemanagement en
BiSL binnen het totale beheer van de informatiesystemen en informatievoorziening.
In hoofdstuk 3 wordt aandacht besteed aan de contouren van het framework. In dit
hoofdstuk worden de verschillende clusters van processen benoemd en toegelicht.

In de hoofdstukken 4 tot en met 10 komen de verschillende procesclusters binnen
BiSL aan de orde. Eerst komen de processen op uitvoerend niveau aan bod, vervol-
gens de processen op sturend niveau en als laatste de processen op richtinggevend
niveau.

Bij de procesbeschrijvingen wordt een vaste structuur aangehouden. Gestart wordt
met de doelstelling van het proces. Daarna komen de onderwerpen, de activiteiten,
de resultaten en de onderlinge relaties van het betreffende proces aan de orde. Bij de
beschrijving van de processen is ervoor gekozen om niet telkens opnieuw voor ieder
proces te beschrijven hoe de aansturing vanuit de sturende processen plaatsvindt.
Deze wijze van aansturing is voor ieder proces gelijk en daarom wordt aan het begin
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6 BiSL — Een Framework voor business informatiemanagement

van de hoofdstukken 4 en 5 eenmalig het stuurmechanisme beschreven. Voor alle
andere processen verloopt de sturing analoog aan deze beschrijvingen.

Het laatste hoofdstuk, hoofdstuk 11, besteedt aandacht aan implementatie- en inrich-
tingsaspecten.

Het is noodzakelijk dat er een heldere en duidelijke relatie en communicatie tus-
sen business informatiemanagement, applicatiemanagement en I T-infrastructuurma-
nagement is. Daarom is voor dit boek gekozen voor een opzet waarbij de raakvlak-
ken en relaties tussen de verschillende domeinen duidelijk worden. De structuur en
opbouw van dit boek komt in hoge mate overeen met dat van het boek ASL 2 - Een
Framework voor Applicatiemanagement.
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2. Positionering en bood-
schappen van business
informatiemanagement

Boodschappen

— Business informatiemanagement opereert niet op zichzelf, maar heeft zeer nau-
we relaties met applicatiemanagement en I'T-infrastuctuurmanagement.

— Business informatiemanagement maakt onderdeel uit van de gebruikersorga-
nisatie.

— Business informatiemanagement is de portefeuillehouder Informatievoorzie-
ning voor het bedrijfsproces.

— Business informatiemanagement fungeert als opdrachtgever van applicatie-
management en [ T-infrastructuurmanagement.

2.1. Het model van Looijen

In het boek Beheer van informatiesystemen [Looijen 1997, 2011] wordt onderscheid
gemaakt tussen drie vormen van beheer:

1. Technisch beheer (IT-infrastructuurmanagement).

2. Applicatiebeheer (Applicatiemanagement).

3. Functioneel beheer (Business informatiemanagement).

Vrij naar het Compendium IT Beheer [Bon 1999] kunnen deze begrippen als volgt
worden uitgewerkt.

Technisch beheer is verantwoordelijk voor de instandhouding, het beheer en het
onderhoud van de technische infrastructuur. Deze infrastructuur bestaat uit alle te
gebruiken automatiseringsmiddelen voor het kunnen opslaan, verwerken en trans-
porteren van gegevens en het voorzien van informatie. Het bestaat uit de technische
componenten van het geautomatiseerd informatiesysteem, de apparatuur, basispro-
grammatuur en communicatievoorzieningen, inclusief van toepassing zijnde proce-
dures en documentatie.

Het gaat hierbij dus om het aandachtsgebied van het rekencentrum of I'T-centrum.
Een veel gebruikt framework voor de inrichting van het technisch beheer is ITIL
(Information Technology Infrastructure Library).

Applicatiebeheer houdt zich bezig met de instandhouding van de toepassingsprogram-
matuur en de gegevensverzamelingen. Applicatiebeheer komt overeen met de functie
van een softwarehuis: het maken, onderhouden en aanpassen van applicatiecontwerpen
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8 BiSL — Een Framework voor business informatiemanagement

en -programmatuur. Voor het inrichten van het applicatiebeheer is ASL (Application
Services Library) de standaard.

Functioneel beheer is namens de gebruikersorganisatie verantwoordelijk voor het
instandhouden en aansturen van de informatievoorziening van een organisatie.
Vanuit het perspectief van de gebruikersorganisatie en het bedrijfsproces richt men
zich daarbij op de informatievoorziening die de organisatie en het bedrijfsproces
ondersteunt.

In figuur 1 wordt het model van Looijen afgebeeld, met de drie vormen van beheer en
hun in relatie tot elkaar.

IS (Informatiesystemen/

IV (Informatievoorziening): applicaties):

- Onderhoudsperspectief

- Gericht op IT-oplossingen

- Onderhoudsorganisatie/
systeemontwikkeling

- Vanuit het perspectief
gebruikersorganisatie

- Bedrijfskundig

- Systeemeigenaar + business-
informatiemanagers

Applicatie-
beheer

Functioneel
Beheer’

Technisch
Beheer

IT (Informatietechnologie):

- Vanuit het perspectief
van exploitatie
- Technisch
- Reken- of communicatiecentrum
Figuur 1 Het beheermodel van Looijen

2.2. Positionering van business
informatiemanagement

De drie onderscheiden vormen van beheer staan niet los van elkaar. Tussen het do-
mein van business informatiemanagement en de andere twee beheerdomeinen be-
staan nauwe relaties. Uiteraard kent ieder beheerdomein wel haar eigen specifieke
aandachtspunten, activiteiten en verantwoordelijkheden. Deze specifieke focus bin-
nen een beheerdomein is bepalend voor alle processen binnen dat beheerdomein.

In figuur 2 is de positionering van business informatiemanagement weergegeven in
relatie tot de overige beheervormen en het bedrijfsproces.
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Gebruikersorganisatie IT-serviceorganisatie

ot Beheer en
. . Applicatie-
Eindgebruiker ASL ma[:ggement onderhoud van
applicaties

Business
informatie-
management

Service-

Management T

Incl. netwerk-
en werkplek-

IT-infra-
structuur-

Leveranciers

management/ beheer
Afspraken
Vraag (Engels: Demand) Aanbod (Engels: Supply)
(opdrachtgever) (opdrachtnemer)

Figuur 2 Positionering van business informatiemanagement

Business informatiemanagement is nadrukkelijk gepositioneerd als onderdeel van de
gebruikersorganisatie. Business informatiemanagement is namens de gebruikersor-
ganisatie en het management verantwoordelijk voor de totale informatievoorziening
in de organisatie, zowel voor het geautomatiseerde als het niet-geautomatiseerde deel.
Hierbij fungeert business informatiemanagement namens de gebruikersorganisatie
tevens als opdrachtgever voor de IT-serviceorganisatie.

De IT-serviceorganisatie levert alle diensten op het gebied van IT-infrastructuur-
management en applicatiemanagement die nodig zijn om invulling te geven aan de
voor de gebruikersorganisatie benodigde informatievoorziening. De IT-serviceorga-
nisatie kan zowel uit interne als uit externe partijen bestaan. Met name externe par-
tijen zullen opereren ten behoeve van meerdere opdrachtgevers en zijn dus actief in
meerdere I'T-serviceorganisaties.

De activiteiten van applicatiemanagement en [T-infrastructuurmanagement — in de
praktijk kunnen deze geleverd worden door vele I'T-organisaties — komen samen in
een al dan niet virtuele organisatie, het serviceteam. Dit serviceteam opereert als
integrator voor het geheel aan geleverde dienstverlening. Het serviceteam vormt
daarmee een eenduidig aanspreekpunt voor het business informatiemanagement na-
mens de IT-organisatie. Het is verantwoordelijk voor de integrale kwaliteit en on-
derlinge afstemming van de door de IT-organisatie(s) geleverde dienstverlening. De
wijze waarop men deze opzet, inricht en invult, is in hoge mate situatieathankelijk.
Hiervoor bestaat geen universeel model. Vandaar dat in figuur 2 een organisatorische
eenheid het ankerpunt vormt voor servicemanagement.
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10 BiSL — Een Framework voor business informatiemanagement

2.3. De aard van business informatiemanagement

Portefeuillehouder informatievoorziening

Voor veel organisaties speelt informatievoorziening een essenti€le rol in de onder-
steuning van de bedrijfsprocessen. Informatievoorziening en IT zijn te belangrijk om
de regievoering erover uit handen te geven aan de [ T-organisatie. De gebruikersorga-
nisatie dient deze regievoering zelf uit te voeren. De sturing van de informatievoor-
ziening en het defini€ren van de informatiebehoeften en eventueel daaruit voortvloei-
ende behoeften aan IT-oplossingen vragen speciale kennis en ervaring. Men moet
vanuit kennis van de bedrijfsprocessen gevoel hebben voor informatievoorziening en
IT. En dat is iets anders dan het hebben van I'T-ervaring.

Het business informatiemanagement voert in opdracht van de businessmanager (van
het bedrijfsproces) de portefeuille informatievoorziening.

Spanningsveld binnen het domein business informatiemanagement

Business informatiemanagement heeft te maken met beperkende krachten vanuit

vier richtingen:

1. De informatievoorziening binnen de bedrijfsprocessen van de organisatie.

2. De geautomatiseerde informatievoorziening (IT) en de IT-ondersteuning.

3. De business informatiemanagementorganisatie zelf: het apparaat dat de informa-
tievoorziening van de organisatie verzorgt en stuurt.

4. Het beleid van de organisatie.

Beleid van de
organisatie
IV van het IT-
bedrijfsproces ondersteuning

Uitvoering
business

informatie-

management Bl = business informatiemanagement

Figuur 3 Het spanningsveld binnen het domein business informatiemanagement

Business informatiemanagement vertaalt de behoeften aan informatievoorziening in het
bedrijfsproces naar ondersteuning door geautomatiseerde en niet-geautomatiseerde
informatievoorziening. Business informatiemanagement geeft invulling en uitvoe-
ring aan het beleid van de organisatie op deze onderwerpen en verzorgt de ondersteu-
ning hiervoor aan de gebruikers en het management van de organisatie.
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Het spanningsveld geeft de verschillende aandachtsgebieden goed weer. Door het be-

staan van dit spanningsveld zijn er tevens risico’s te onderkennen:

e Het business informatiemanagement vertaalt vraag naar aanbod. Het risico
bestaat dat men vanuit business informatiemanagement te sterk de leverancier
gaat bewaken en zelfs rollen en activiteiten van de I'T-leverancier gaat overnemen.
Het is dus belangrijk dat er een heldere scheiding is tussen taken en verantwoor-
delijkheden van business informatiemanagement enerzijds en de IT-leverancier
anderzijds.

e FEen extra risico hierbij is dat men niet meer de vraag gaat managen — de primaire
taak van business informatiemanagement — maar slechts het aanbod. Door uit-
sluitend te redeneren in I'T-oplossingen verliest men dan de focus op de feitelijke
behoeften van de organisatie.

¢ Belangrijk is dat men het integrale karakter van de sturing over de domeinen heen
behoudt. Bij bijvoorbeeld kosten gaat het niet alleen over de kosten van de IT, of
alleen de kosten van het business informatiemanagement, maar over kosten van
IT-ondersteuning, kosten van business informatiemanagement maar ook kosten in
het bedrijfsproces. Het is een valkuil als men maar naar één terrein kijkt.

e Business informatiemanagement is in opdracht van de gebruikersorganisatie ver-
antwoordelijk voor de informatievoorziening. Men heeft dus een gedelegeerde
verantwoordelijkheid die men gemakkelijk uit het oog verliest. Zeker daar waar
business informatiemanagement een aparte organisatie wordt, is het risico hoog
dat men gaat acteren als ware men een service-organisatie (zoals een reguliere I'T-
organisatie). Men legt de besluitvorming en verantwoordelijkheid over informatie-
voorziening volledig bij de gebruikersorganisatie of het lijnmanagement.

De kern van de toegevoegde waarde van business informatiemanagement ligt op het
onderling afstemmen van de informatievoorziening en het bedrijfsproces. Business
informatiemanagement moet dus diepgaande kennis hebben van bijvoorbeeld logis-
tiek en de logistieke informatievoorziening, personeel en personele informatievoor-
ziening, financiéle processen en de financiéle informatievoorziening, en specificke
zaken zoals polissen en de polisadministratie in geval van een verzekeraar.

Een belangrijke randvoorwaarde voor effectief business informatiemanagement is
dus een specialisatie naar bedrijfsproces. Dit kan op diverse manieren worden uitge-
werkt. Omdat het over het algemeen onmogelijk is om alle benodigde specialisaties
binnen een persoon of functionaris onder te brengen, vindt er meestal een verdeling
van de personele capaciteit plaats over verschillende informatieclusters of informa-
tiedomeinen.

De niveaus van informatievoorziening

De informatievoorziening kan op drie verschillende niveaus binnen een organisatie

worden beschouwd. Voor elk van deze niveaus vindt sturing van de informatievoor-

ziening plaats:

1. Op het niveau van de corporate informatievoorziening bestuurt men de informatie-
voorziening vanuit het perspectief van de gehele organisatie en let men op de
samenhang tussen de verschillende bedrijfsprocessen en de consequenties daarvan
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12 BiSL — Een Framework voor business informatiemanagement

voor de informatievoorziening. In de praktijk is dit vaak een aandachtsgebied dat
vanwege speciaal benodigde kennis, vaardigheden en contacten belegd is bij aparte
organisatieonderdelen, zoals een afdeling concern-informatiebeleid.

2. Op het niveau van het bedrijfsproces bestuurt men de gehele informatievoorzie-
ning die ondersteunend is aan dit proces. Bij de sturing op dit niveau staat de in-
formatiebehoefte van de afzonderlijke bedrijfsprocessen centraal.

3. Daarnaast is er ook een systeemgericht niveau. Hier speelt men in op de specifieke
behoeften van gebruikers die met het informatiesysteem werken. Een informatie-
systeem ondersteunt vaak slechts een deel van een bedrijfsproces en omgekeerd
wordt een bepaald informatiesysteem vaak ten behoeve van meerdere bedrijfspro-
cessen ingezet. Dit betekent dat er vaak meerdere informatiesystemen bestaan die
het gehele bedrijfsproces ondersteunen. En hieruit komt de noodzaak tot business
informatiemanagement op systeemniveau voort.

Corporate

Bedrijf informatie-
voorziening

Informatie-

Bedrijfsproces -
voorziening

Onderdeel
van een proces

Informatie-
systeem

Figuur 4 Drie niveaus van informatievoorziening

Een valkuil bij de besturing van de informatievoorziening is dat men de sturing te
laag oppakt: uitsluitend op het niveau van het informatiesysteem. De indeling in in-
formatiesystemen! is vaak technisch bepaald. Een opdeling van de besturing volgens
dit criterium is vanuit bedrijfsoptiek dus niet altijd gewenst.

De niveaus van business informatiemanagement

Voor elk van de niveaus van informatievoorziening die in de vorige paragraaf zijn
beschreven dient business informatiemanagement te worden uitgevoerd. Binnen het
business informatiemanagement zelf kunnen ook weer verschillende niveaus worden
onderkend.

1 Het begrip informatiesysteem kan volgens twee definities worden gehanteerd. Hier wordt de beperkte definitie
gebruikt: een informatiesysteem is een geautomatiseerde applicatie: programmatuur gecombineerd met gegevens-
verzamelingen. Zie ook de Begrippenlijst achterin dit boek.
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Het domein van business informatiemanagement is breed, breder dan de eerder ge-

noemde rol van operationeel functioneel beheerder. Het BiSL-framework onderkent

drie lagen: een uitvoerende, een sturende en een richtinggevende laag. De bijbeho-
rende rollen voor deze niveaus worden vaak aangeduid met respectievelijk functioneel
beheerder, systeemeigenaarschap en informatiemanagement.

e De uitvoerende laag van processen van business informatiemanagement houdt zich
bezig met het gebruik van de informatievoorziening en het definiéren van de ei-
sen waaraan deze informatievoorziening inhoudelijk moet voldoen. In de praktijk
vindt men hier de taken die uitgevoerd worden door de rol of functie van functio-
neel beheerder.

e De sturende laag houdt zich bezig met kosten, opbrengsten, contracten en plan-
ningen. Hiervoor gebruikt men functiebenamingen als systeemeigenaar, op-
drachtgever, budgethouder enzovoort. Bij pakketleveranciers die ook business
informatiemanagement uitvoeren wordt dit niveau vaak ingevuld door de rol van
productmanager.

e De richtinggevende laag houdt zich bezig met het schetsen waar de informatievoor-
ziening heen moet: vaak wordt dit informatiemanagement genoemd.

Richtinggevend
Clo
Informatiemanager

Opstellen
IV-organisatie-
strategie

Opstellen

informatiestrategie

Sturend

Productmanager Sturing van de informatievoorziening
Systeemeigenaar

U|tvqerend Gebruiksbeheer Functionaliteiten-
Functioneel beheer
beheerder

Figuur 5 Niveaus binnen business informatiemanagement

In hoeverre een organisatie erin slaagt te komen tot een effectieve en efficiénte infor-
matievoorziening hangt sterk af van de mate waarin de processen op de verschillende
lagen met elkaar informatie uitwisselen en samenwerken.

De hoofdtaken van business informatiemanagement

In opdracht van de businessmanager (synoniem voor bedrijfs- of lijnmanager) voert
business informatiemanagement de portefeuille informatievoorziening. Daarmee is
business informatiemanagement verantwoordelijk voor de invulling en vormgeving
van de informatievoorziening. Om aan deze verantwoordelijkheid invulling te kun-
nen geven zijn de volgende taken essentieel:
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14 BiSL — Een Framework voor business informatiemanagement

e Het onderkennen van behoeften of vraag binnen de gebruikersorganisatie.

e Het vertalen van deze vraag naar oplossingen door middel van nadere invulling
of verandering van de informatievoorziening. Niet iedere vraag of behoefte leidt
uiteindelijk tot een oplossing met behulp van informatievoorziening. En niet iedere
invulling of uitbreiding van de informatievoorziening leidt tot een IT-opdracht.
Vaak kan ook aan de behoefte tegemoet worden gekomen door maatregelen op het
terrein van de niet-geautomatiseerde informatievoorziening of in organisatorische
aanpassingen.

e Het vaststellen en uitgeven van opdrachten aan de I'T-leverancier en het managen,
bewaken en evalueren van de uitvoering (de levering of supply) hiervan.

Vraag Vertaalslag Oplossing
Onderkennen behoefte: Vertalen: - Aanbod (Supply)
- Vraag (Demand) - Wat wel/wat niet? - Oplossing
- Behoefte - Ambitieniveau *Geautomatiseerd
- Organisatie - Wat/wanneer? *Niet-geautomatiseerd

- Leveranciers

Figuur 6 De hoofdtaken van business informatiemanagement

Bij het maken van de vertaalslag van vraag naar aanbod zal het niet zo zijn dat ie-

dere vraag automatisch leidt tot aanbod. Er worden namelijk allerlei beslissingen

genomen:

e Soms worden behoeften niet omgezet naar een oplossing of een verandering in de
informatievoorziening.

e Soms worden behoeften op een later tijdstip omgezet naar een oplossing of worden
deze omgezet wanneer dat kosteneffectief is.

e Soms worden de behoeften slechts deels ingevuld. Het ambitieniveau wordt lager
gesteld of de oplossing vult maar een deel van de vraag in.

Verantwoordelijkheden van business informatiemanagement

Business informatiemanagement houdt zich bezig met de vertaling van bedrijfsproces
naar informatievoorziening. Achterliggend is echter het beleid van de organisatie.
Het opstellen van het organisatiebeleid en de vertaling van dit beleid naar een be-
drijfsproces ligt binnen het domein van het lijn- of bedrijfsmanagement van de or-
ganisatie. Het lijnmanagement maakt de vertaling door een beleidsmodel of proce-
sarchitectuur op te stellen. In een procesarchitectuur wordt aangegeven met welke
procesvoering en -inrichting de organisatie haar beleid zal realiseren. Door de nauwe
verwevenheid tussen bedrijfsproces en informatievoorziening dient business infor-
matiemanagement nauw betrokken te zijn bij het domein van het lijnmanagement
waar het gaat om het invullen van het beleidsmodel. Het lijnmanagement is en blijft
echter verantwoordelijk voor het bedrijfsproces.
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Business informatiemanagement is verantwoordelijk voor het maken van de vertaal-
slag van bedrijfsproces en bedrijfsbeleid naar de informatievoorziening. Applicatie-
management en I'T-infrastructuurmanagement houden zich bezig met de verdere ver-
taling naar applicaties en [T-infrastructuur.

Op een aantal punten raken de verschillende verantwoordelijkheden van de domei-
nen van business informatiemanagement, applicatiemanagement en IT-infrastruc-
tuurmanagement enerzijds en anderzijds het domein van het bedrijfsmanagement
elkaar. Dit wordt in figuur 7 geillustreerd. In deze figuur zijn de verantwoordelijkhe-
den van de drie beheerdomeinen geprojecteerd op de architecturen die van belang
zijn voor de volledige vertaling van bedrijfsbeleid naar een op een computersysteem
draaiende applicatie.

Beleid en
ontwikkelingen
Wat
Beleidsmodel
Hoe

business informatiemanagement

Wat Organisatie Wat

Informatie-
architectuur

Applicatie

Infrastructuur

Exploitatie-
architectuur

IT-infrastructuurmanagement

Applicatie-
architectuur

Ontwikkel-
architectuur

Applicatie-
management

Hoe Hoe

Figuur 7 Verantwoordelijkheidsgebieden business informatiemanagement

Business informatiemanagement vertaalt het beleidsmodel (hoe moet het bedrijfs-
proces eruitzien) naar de informatiearchitectuur. Deze beschrijft hoe de informatie-
voorziening eruit moet zien en geeft de relaties tussen de bedrijfsprocessen en de
ondersteunende informatievoorziening.

Een belangrijk deel van de invulling van de informatievoorziening gebeurt met geau-
tomatiseerde applicaties. De opzet en werking van deze applicaties bepalen daarmee
in hoge mate de kwaliteit van de ondersteuning van de bedrijfsprocessen. Business in-
formatiemanagement zal daarom tevens inzicht moeten hebben in en betrokken moe-
ten zijn bij de applicatiearchitectuur. In de applicatiearchitectuur wordt de opzet en
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samenhang van applicaties beschreven. Het opstellen van de applicatiearchitectuur is
primair de verantwoordelijkheid van applicatiemanagement.

Ook kan business informatiemanagement eisen stellen aan de exploitatiearchitec-
tuur en de ontwikkelarchitectuur. De exploitatiearchitectuur geeft een beschrijving
van de IT-infrastructuur die wordt gebruikt ten behoeve van de exploitatie van de
applicaties. De ontwikkelarchitectuur geeft aan welke technische omgeving, hulp-
middelen en standaarden gebruikt worden bij de ontwikkeling en onderhoud
van applicaties. De verantwoordelijkheid voor deze beide architecturen ligt bij
IT-infrastructuurmanagement, maar vanuit bepaalde noodzakelijke kwaliteit van de
informatievoorziening kan business informatiemanagement hieraan wel eisen stellen.
Bijvoorbeeld in termen van kwaliteitscriteria, kosten of output.

Business informatiemanagement als lijnactiviteit

Een organisatie is aan allerlei veranderingen onderhevig: soms verandert de naam,
de organisatie gaat op in een groter geheel of wordt opgedeeld in kleinere delen. De
bedrijfsprocessen blijken daarbij in hoge mate stabiel te zijn, zij lopen in de regel
gewoon door en blijven bestaan.

De behoefte aan informatievoorziening ten behoeve van het bedrijfsproces blijft
hiermee dus ook continu bestaan. Er is dus ook een continue besturing van de in-
formatievoorziening noodzakelijk. Daarmee is business informatiemanagement vaak
geimplementeerd als lijnactiviteit, binnen de staande organisatie.

Vaak worden de ingrijpende veranderingen in de informatievoorziening als project of
programma opgepakt buiten de staande organisatie. De onderwerpen, de processen
en de aandachtspunten veranderen daardoor niet. Daarmee valt dit nog steeds onder
het domein business informatiemanagement. Business informatiemanagement wordt
dus soms ook geimplementeerd in een project of programma. Na de gerealiseerde
verandering zal deze sturing gewoon terugkeren in de reguliere lijn. De initiéring en
de besluitvorming vinden plaats vanuit de staande organisatie.
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