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Bijlage A: Plan van Aanpak

Plan van Aanpak

[image: image12.emf]Voorbereiding/

Uitvoering/

Evaluatie

Niet-standaard CHANGE Start

1.0 Registreren voorstel

Verzoek of voorstel wordt ingediend 

bij de servicedesk incl. richtdatum 

van evt. oplevering.

De financiële middelen zijn de 

verantwoordelijkheid van de 

aanvrager

3.0 Verwerken van 

voorstel

Start aanmaak RFC bij 

grote ingrijpende issues.

Functionaliteiten moeten 

worden aangegeven / 

achterhaald

4.0 Afstemming met 

organisatie

4.1

 Duidelijkheid ?

5.0 Vooronderzoek

5.1 Haalbaar ?

Planning, techniek, 

budget, 

organisatorisch

6.0 Plan wordt verder 

uitgewerkt

7.0 Planning wordt kortgesloten 

met organisatie / KV

SLA

PDC/SLA/CMDB/

Informatie uit 

overige 

processen

9.0 Informeren

RfC

Eventueel kan de Change 

Advisory Board 

geraadpleegd worden.

10 Ontwikkel 13 Productie 12 Acceptatie 11 Test

10.1

Succes ?

11.1

Succes ?

12.1

Succes ?

Change-manager stemt de acties af met de 

oplosgroep alsmede de planning

Nee

Nee Nee

Ja

Ja Ja

Ja

Ja

Noodroute

In de ONTWIKKEL 

fase wordt de 

applicatie geïnstalleerd 

en getest door de 

applicatie 

verantwoordelijke.

-Installatie Applicatie

-Configuratie Applicatie

-Finetuning Applicatie

-Updaten Applicatie

-Documentatie 

Applicatie

-Testrapport applicatie 

wordt gemaakt en 

aangepast.

-Is de Applicatie te 

virtualiseren ?

Ontwikkel fase is 

afgerond als de 

applicatie klaar is voor 

release / testen.

In de TEST fase wordt 

de laatste versie van 

de applicatie getest op 

functioneren conform 

testrapport.

-Werkt de applicatie ?

-Werken alle 

koppelingen ?

-Geen conflicten ?

Test fase is afgerond 

als de applicatie geen 

enkele fout meer bevat 

en gevirtualiseerd. Dit 

conform een 

testrapport.

Zijn deze er wel, dan 

wordt hij weer terug de 

ontwikkel fase ingezet.

11.2

Terug naar O ?

Ja

Nee

Einde

In de ACCEPTATIE  

fase wordt de geteste 

applicatie vrijgegeven 

voor de key-users c.q. 

functioneel 

applicatiebeheerders

In deze fase testen de 

functioneel 

applicatiebeheerders 

en key-users de 

applicatie op 

functioneren conform 

testrapport.

Acceptatie fase is 

afgerond wanneer er 

geen enkele 

foutmeldingen meer 

zijn en het testrapporrt 

is afgetekend door de 

tester.

In de Acceptatie fase is 

de applicatie al productie 

gereed en buigen de 

functionele 

applicatiebeheerders 

zich voor de laatste keer 

over of dat de applicatie 

goed werkt.

(Functionele 

Applicatiebeheerders/

Key Users)

De applicatie wordt 

gezamenlijk getest

(Applicatie Beheerder + 

Systeembeheerder)

In de ontwikkelfase 

wordt een nieuwe 

applicatie geïnstalleerd 

op een basis citrix 

(lees:Laatste release 

van een Citrix server) Dit 

gebeurd op een Virtuele 

Citrix waar te aller tijden 

terug kan naar een 

vorige versie/snapshot.

(Applicatie Beheerder)

Tevens wordt de 

Applicatie gesequenced 

(gevirtualiseerd) 

(Systeembeheerder)

Productiefase is de 

laatste fase en deze 

fase houd niet meer in 

dan dat de applicatie 

vrijgegeven wordt aan 

de gebruikers en/of 

afdelingen

Wanneer een applicatie 

binnen dit process de 

productie status 

aanneemt, houdt dit in 

dat de applicatie 

vrijgegeven wordt aan 

de gebruikers en/of 

afdelingen na 

communicatie hierover.
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Testplan maken

Testplan 

(aanpassen)

Testplan 

(aanpassen)

Testplan 

(aanpassen)

Testplan 

(aanpassen)

Nee

9.1

Doorgaan ?

Ja

Aangeven wat nodig is.

Organisatie maakt IV

Info verwerken in TOPdesk.

TOPdesk-fase : Uitvoering

TOPdesk-fase : Evaluatie

Netwerkbeheer /

Technische 

Applicatiebeheer

Zowel netwerkbeheer als 

techn.applicatiebeheer kunnen 

vanuit hun professie zelf een 

change aanmaken.

Voorbereiding

2.0 Accepteren voorstel

Nee

2.1

 Geaccepteerd?

Ja

Nee

8.0 Aanvrager 

Informeren

Change

W.Voorstel

Change

Afkortingen :

KV KlantVertegenwoordiger`

IV InvesteringsVoorstel

PDC Producten-en Diensten Catalogus

RFC Request for Change. Document waarin de wijziging beschreven 

staat.

CAB Change Advisory Board

SLA Service Level Agreement ( Afspraken met de ‘klant’)

Change

W.aanvraag

Change

1x/week Bespreken met 

Change Advisory Board.

Change-manager stemt de acties af met de 

oplosgroep alsmede de planning

Nee

14 Evaluatie
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Inleiding

In het kader van het afstuderen voor de opleiding Bedrijfskundige Informatica is dit document opgesteld. Dit document draagt bij als plan van aanpak voor de drie opdrachten die worden uitgevoerd bij de afdeling Automatisering binnen de GGD Brabant-Zuidoost. Onder ander de aanpak en de werkwijze worden behandeld in dit document.

Hoofdstuk 1 geeft een korte omschrijving van het bedrijf en het ontstaan ervan. Vervolgens wordt in hoofdstuk 2 de projectopdrachten omschreven. De bijbehorende activiteiten zijn in hoofdstuk 3 uitgewerkt. Hoofdstuk 4 bevat de projectgrenzen en randvoorwaarden. Hier wordt duidelijk vermeldt wat wel en wat niet binnen de scope van het project valt. De eindproducten voor elke opdracht wordt in hoofdstuk 5 beschreven.

Ter bewaking van de kwaliteit van de producten wordt in hoofdstuk 6 beschreven hoe hier mee wordt omgegaan. Hoofdstuk 7 bevat de projectorganisatie. Hier staan alle gegevens van de personen die betrokken zijn bij de diverse projecten. Om de doelstellingen van het project te halen is er een planning opgesteld. Deze planning is terug te vinden in hoofdstuk 8. Om een inzicht te geven wat de voordelen zijn wanneer het project succesvol is afgerond wordt in hoofdstuk 9 een overzicht gegeven wat de baten zijn en de bijbehorende kosten. Voor het slagen van het project zijn enkele interne en externe risico’s. Deze worden in hoofdstuk 10 besproken.

Hoofdstuk 1 Achtergrond

1.1 GGD Brabant-Zuidoost

De GGD Brabant Zuidoost (GGDBZO) wil alle inwoners een goede kans bieden op een gezond bestaan. Via een breed dienstenpakket maakt de GGDBZO haar integrale kennis van openbare gezondheidszorg toegankelijk. De combinatie van een neutrale maatschappelijke positie en een initiatiefrijk optreden zorgen ervoor dat de GGDBZO een brug slaat tussen enerzijds het gezondheidsveld en de (lokale) overheid en anderzijds tussen de lokale overheid en de burger.

Gezondheid, daar draait het allemaal om. Gezondheid is meer dan niet ziek zijn. Een goede gezondheid is een basisvoorwaarde voor mensen om goed te kunnen participeren in de samenleving. Tal van enquêtes concluderen ook dat mensen de hoogste prioriteit toekennen aan een goede gezondheid.

De GGDBZO is verdeeld in vier uitvoerende sectoren:

· Jeugdgezondheidszorg (JGZ)

· Algemene gezondheidszorg (AGZ)

· Gezondheidsbevordering (GBV)

· Ambulancezorg (AHV)

De jeugdgezondheidszorg van de GGDBZO volgt de ontwikkeling van kinderen tussen 4 en 19 jaar. Daarbij komen verschillende aspecten aan de orde, zoals de lichamelijke, motorische, geestelijke en spraaktaalontwikkeling, maar ook het gedrag en de opvoeding.

De sector Algemene Gezondheidszorg van de GGDBZO ondersteunt mensen bij het voorkomen van en het behandelen van bepaalde gezondheidsproblemen. Hierbij kan worden gedacht aan reizigerszorg, voorkomen en bestrijden van infectieziekten, medisch milieukundige zorg, sociaal medische advisering, forensische geneeskunde en technische hygiënezorg.

De sector Gezondheidsbevordering van de GGDBZO brengt regelmatig de gezondheid van alle inwoners in kaart en adviseert over een gezonde leefstijl. Daarnaast wordt er ondersteuning geboden op het gebied van onder andere alcoholgebruik, seksuele voorlichting, gezonde voeding en beweging en rouwverwerking bij kinderen.

De Ambulancezorg is voor het verlenen van zorg aan mensen die door ziekte of een ongeval medische hulp nodig hebben.

Naast de vier uitvoerende sectoren zijn er ook nog drie sectoren ter ondersteuning van de uitvoerende sectoren, namelijk:

· Directiestaf (DIRSTAF)

· Bedrijfsondersteuning (BO)

· Personeel en Organisatie (P&O)

1.2 Ontstaan

In de regio Zuidoost-Brabant werkten tot 1 januari 2008 twee GGD’en. Twintig gemeenten in de regio werkten samen in een gemeenschappelijke regeling: de GGD Zuidoost-Brabant. Daarnaast had de gemeente Eindhoven een eigen GGD die onderdeel uitmaakte van de gemeentelijke ambtelijke organisatie. De gemeente Eindhoven ligt ontsloten in het werkgebied van de GGD Zuidoost-Brabant. Omdat beide organisaties één regio bedienden werkten beide GGD organisaties nauw samen. Veel voorzieningen in Eindhoven waarmee de GGD bemoeienis heeft of die mogelijk risico’s voor de gezondheid opleveren hebben een (sub)regionale functie, denk aan horeca, scholen, de luchthaven, industrie. Door nauwe samenwerking probeerde de twee GGD organisaties hun werk zo goed mogelijk op elkaar af te stemmen. Beide GGD’en hadden hun eigen bestuur. Voor de GGD-Eindhoven was dat het gemeentebestuur, voor de GGD Zuidoost-Brabant het algemeen van de gemeenschappelijke regeling. De twee besturen konden verschillende prioriteiten stellen of zelfs besluiten nemen die haaks op elkaar stonden. Dat kon ertoe leiden dat beide organisaties niet optimaal effectief functioneerden. Ook voor regionale organen waarmee de GGD’en samenwerkten werd het moeilijk te begrijpen als twee GGD’en een verschillende koers varen.

Nadat de fusie werkelijkheid was (1 Januari 2008) viel het werkgebied van de GGD en andere regionale samenwerkingsverbanden samen. Door de twee GGD’en te fuseren ontstond één bestuur waarin alle 21 gemeenten in de regio zijn vertegenwoordigd, verantwoordelijk voor het functioneren van de GGD.

1.3 Bedrijfsondersteuning

De bedrijfsondersteuning van GGDBZO bevindt zich op de achtergrond van bovenstaande activiteiten (zie organigram in bijlage 1). De afdeling Automatisering behoort tot één van de afdelingen ter ondersteuning van de hoofdactiviteiten. Deze afdeling streeft ernaar om van beheersbaar naar servicegericht te gaan werken. Hiervoor zijn diverse projecten in omloop. Dit plan van aanpak omschrijft de projecten met betrekking tot de afstudeeropdracht.

De opdrachtgever voor deze projecten is John Dörenberg. John Dörenberg is teammanager van de afdeling Automatisering. In samenwerking met de overige medewerkers op deze afdeling dienen deze projecten succesvol te worden voltooid.

Hoofdstuk 2 De Projectopdracht

Zoals in het vorige hoofdstuk is vermeld, wil de afdeling automatisering van beheersbaar werken naar klantgericht werken. Hiervoor zijn diverse projecten in omloop. Dit plan van aanpak omschrijft de drie projecten waar ik me op zal richten.

2.1 Inrichten van Problem- en Change Management

GGDBZO wil van beheersbaar naar servicegericht gaan werken conform het IT WorldClass model van KPMG (bijlage2). De bedrijfsprocessen dienen gestructureerd te worden ingericht. Dit gebeurt conform ITIL. De processen Incident Management en Configuration Management zijn operationeel bij de GGDBZO. De vervolg processen zijn Problem Management en Change Management. Deze dienen ingericht te worden, afgestemd te worden met de organisatie en gedragen worden door de organisatie. Kantekening is om zowel automatisering als facilitaire zaken te betrekken in het proces van Problem Management en Change Management. Daarnaast dienen de facilitaire zaken ook bij de processen incident en configuration management te worden betrokken.

Doelstelling:

Door middel van het inrichten van Problem- en Change Management wil de afdeling Automatisering gestructureerder maar ook servicegerichter gaan werken.

2.2 Producten en Diensten Catalogus

De afdeling automatisering beschikt over veel contracten (SLA’s
) die de zekerheid geven om bij uitval een zo gering mogelijke uitvaltijd te hebben. Deze SLA’s dienen overzichtelijk te worden gemaakt (in een Producten en Diensten Catalogus
 en een Dienstverleningsovereenkomst
) en verwerkt te worden in TOPdesk Enterprise
. Deze dienen afgestemd te worden met de organisatie en gedragen te worden door de organisatie als ook hier naar te handelen.

Doelstelling:

Met behulp van de PDC en DVO wil de afdeling Automatisering meer inzicht geven aan de organisatie en gebruikers wat zij kunnen verwachten van de afdeling.

2.3 NEN7510

De norm NEN7510 omschrijft de zaken betreft informatiebeveiliging binnen de zorgsector. Onder informatiebeveiliging in de zorg wordt verstaan: het waarborgen van de beschikbaarheid, integriteit en vertrouwelijkheid van alle informatie die benodigd is om patiënten verantwoorde zorg te kunnen bieden.

GGDBZO wil zich conformeren aan de NEN7510 normering betreffende informatiebeveiliging. De opdracht is om een eerste aanzet voor een plan van aanpak te maken. Hierin dient de IST en SOLL situatie in verwerkt te zijn en een advies om van de IST situatie naar de SOLL situatie te komen.

Doelstelling:

Een duidelijk beeld creëren wat de huidige situatie is betreft informatiebeveiliging conform de norm NEN7510. 

Hoofdstuk 3 Project activiteiten

Onderstaande informatie geeft een globaal overzicht van de taken die gemoeid zijn bij de projecten. Voor een specifiekere omschrijving kunt een in hoofdstuk 8 de planning terug vinden.

3.1 Inrichten van Problem- en Change Management

· Oriënteren van Incident- en Configuration Management

· Inlezen Problem- en Change Management (ITIL methodiek)

· Oriënteren TOPdesk

· Inrichten Problem Management volgens ITIL

· Afstemmen met de organisatie

· Inrichten Change Management volgens ITIL

· Afstemmen met de organisatie

· Integreren facilitaire zaken met automatisering

3.2 Producten en Diensten Catalogus

· Overzicht creëren van alle producten die de afdeling kan leveren

· Overzicht van prijzen en SLA’s van de producten

· Overzicht van overige diensten die de afdeling Automatisering ondersteund

· Informatie verwerken in een Producten en Diensten Catalogus (PDC) en een Dienstverleningsovereenkomst (DVO)

3.3 NEN7510

· Inlezen NEN7510

· IST en SOLL situatie omschrijven met behulp van Checklist NEN7510

· Advies schrijven om van IST naar SOLL te komen

Hoofdstuk 4 Projectgrenzen en randvoorwaarden

4.1 Algemeen

Het project begint in week 6, op maandag 2 Februari. De einddatum is in week 24, op vrijdag 12 Juni. Tijdens deze 19 weken wordt verwacht dat de opdrachten zoals omschreven in hoofdstuk 2 worden voltooid. In de planning (hoofdstuk 8) is te zien welke werkzaamheden met het project gemoeid zijn.

Om onduidelijke situaties te voorkomen wordt er in dit hoofdstuk duidelijk, per opdracht, vermeld wat de randvoorwaarden en projectgrenzen zijn.

4.2 Inrichten van Problem- en Change Management

Voor het inrichten van Problem- en Change Management dient de volledige procesgang in kaart te worden gebracht. Dit wordt verwerkt in een procesdocument. Alle zaken die tijdens deze procesomschrijving aan het licht komen dienen in detail te worden onderzocht en omschreven.

Verder dient ook te worden onderzocht hoe dit te realiseren is in TOPdesk. Hierbij valt het inrichten en testen van TOPdesk buiten de scope van het project.

Naast de activiteiten van de afdeling Automatisering dienen ook de activiteiten van Facilitaire zaken te worden betrokken bij deze processen. Daarnaast worden de activiteiten van Facilitaire zaken ook betrokken bij de reeds operationele processen Incident- en Configuration Management.

4.3 Producten en Diensten Catalogus

De Producten en Diensten Catalogus bestaat uit meer dan alleen de producten en diensten die de afdeling Automatisering levert. Zo dienen ook de SLA’s te worden opgesteld en afgestemd met de organisatie. De scope van het project is ook gezet om alleen de activiteiten van de afdeling Automatisering te vermelden in deze catalogus. De activiteiten van de overige afdelingen worden door de respectievelijke afdeling gedaan. Daarnaast dienen de SLA’s van de producten en diensten te worden gedefinieerd. 

Voor zowel de PDC en de SLA’s geldt dat deze afgestemd dienen te worden met de organisatie en gedragen te worden door de organisatie als ook hier naar te handelen.

4.4 NEN7510

Om de IST en SOLL situatie in kaart te brengen wordt er gebruik gemaakt van een checklist.  Deze checklist bevat alle normen van NEN7510. De huidige situatie wordt dus in kaart gebracht om deze checklist te doorlopen. Voor de normen waar de GGDBZO nog niet aan voldoet dient een advies te worden geschreven om deze normen te implementeren.

Hoofdstuk 5 Producten
Doordat de opdracht betrekking heeft op onderzoek en proces (her)inrichting zullen de producten die voortvloeien uit deze opdracht bestaan uit rapporten. Dit zijn enerzijds rapporten voor de GGDBZO en anderzijds rapporten voor Fontys Hogescholen voor het afronden van mijn afstudeeropdracht.

5.1 Documentatie

Plan van Aanpak

Een concept plan van aanpak dient in week 8 te zijn voltooid. Dit wordt besproken met de stagedocent en stagementor. Het concept wordt vervolgens aangepast waar nodig, waarna de definitieve versie in week 14 wordt opgeleverd. Het plan van aanpak wordt volgens de methode Projectmanagement van Roel Grit opgeleverd.

Tussenverslag

Het tussenverslag dient in week 15 te worden voltooid en worden verzonden naar de stagedocent van Fontys Hogescholen. In het tussenverslag dienen de volgende punten verwerk te zijn:

· Omschrijving bedrijf

· De opdracht

· Werkwijze

· Resultaten

· Conclusies en aanbevelingen

Eindverslag

Het eindverslag wordt op vrijdag 12 Juni in viervoud ingeleverd. In het eindverslag dienen de volgende punten in verwerkt te zijn:

· Omschrijving bedrijf

· De opdracht

· Werkwijze

· Resultaten

· Conclusies en aanbevelingen

Inrichten van Problem- en Change Management

Het eindproduct van deze opdracht zal resulteren in een procesdocument. Hierin zullen alle zaken die tijdens de procesomschrijving aan het licht komen in detail worden omschreven. Hierbij kan gedacht worden aan het doel van het proces, de voordelen van het proces de rollen en taken binnen het proces, de procesgang inclusief de activiteiten en de rapportages/informatie die met behulp van het proces te genereren zijn.

Producten en Diensten Catalogus

Het eindproduct van deze opdracht is de uitwerking van de PDC voor de afdeling Automatisering wat voldoet aan alle wensen en eisen zodat deze in de gehele PDC gepubliceerd kan worden. Deze eisen en wensen worden door de afdeling Automatisering bepaald. De indeling van de Producten en Diensten Catalogus is al door het Management bepaald en daar dient men zich aan te houden. De volgende indeling is tot stand gekomen:

· Productinformatie;

· Specificaties;

· Service Level;

· Prijs;

· Bestel en leverwijze;

· Contactpersoon.

NEN7510

Het eindproduct voor de opdracht NEN7510 zal een rapport worden. In dit rapport zullen de IST en SOLL situatie worden beschreven. Daarnaast zal hier ook een advies in worden verwerkt om van de IST situatie naar de SOLL situatie te komen.

5.2 Methodiek

De methodes die worden toegepast tijdens de projecten zijn Project Management (Roel Grit), Timeboxing en ITIL. Project Management en Timeboxing worden het gehele project toegepast. ITIL komt terug bij het inrichten van Problem- en Change Management.

5.3 Technieken

Voor het uitwerken van de diverse overzichten zal ik gebruik maken van de schematechniek Data Flow Diagram (DFD). Verder zal ik bij het uitvoeren van de diverse projecten ook gebruik maken van de, tijdens de opleiding, opgedane vergader- en interview technieken.

Hoofdstuk 6 Kwaliteitsbewaking
Om de kwaliteit van het eindresultaat te waarborgen zijn de volgende afspraken gemaakt. 

6.1 Bijeenkomsten

· Wekelijks wordt er een afdelingsoverleg gehouden waar de activiteiten van die week worden besproken en wat de belangrijkste taken van de komende week zullen zijn

· Wekelijkse bespreking met John Dörenberg om de eerder omschreven projecten te doorlopen 

6.2 Verslaglegging

· Een planning opstellen waarin alle activiteiten vermeld staan

· Tussenverslag opstellen m.b.t. tot activiteiten en voortgang

· Van ieder product wordt één (of meerdere) concept versie(s) ingeleverd

· Versiebeheer

· Logboek bijhouden

Voor het maken van rapporten zal gebruik worden gemaakt van de door de GGDBZO verzorgde PC. Deze PC bevat het Office pakket 2003 inclusief MS Office Visio en MS Office Project 2003. MS Office Visio wordt gebruikt voor het maken van processchema’s. MS Office Project wordt gebruikt om de planning in te maken.

Hoofdstuk 7 De projectorganisatie

7.1 Projectleden

De opdracht wordt gemaakt voor de afdeling Automatisering. Voor ondersteuning kan ik bij alle personen binnen deze afdeling terecht. Vanuit Fontys Hogescholen wordt ik begeleid door twee docenten.

GGDBZO

	Naam
	Functie
	FTE
	Telefoonnummer
	E-mail

	Frank Michels
	Stagiair
	1


	0492 58 4856
	f.michels@ggdbzo.nl

	John Dörenberg
	Teammanager Automatisering
	1
	088 0031 131
	j.dorenberg@ggdbzo.nl

	Jurgen Mol
	Medewerker Systeembeheer
	1
	088 0031 137
	j.mol@ggdbzo.nl

	Marco v.d. Paal
	Medewerker Systeembeheer
	1
	088 0031 134
	m.vd.paal@ggdbzo.nl

	Erik Posthuma
	Applicatiebeheerder Databasemanager lid OR
	0,88
	088 0031 119
	e.posthuma@ggdbzo.nl

	Hans Regeer
	Medewerker Servicedesk
	1
	088 0031 138
	h.regeer@ggdbzo.nl

	Martien Verbakel
	Medewerker Servicedesk
	1
	088 0031 132
	m.verbakel@ggdbzo.nl

	Pieter Restiau
	Stagiair
	1
	088 0031 222
	p.restiau@ggdbzo.nl


Fontys Hogescholen

	Naam
	Functie
	FTE
	Telefoonnummer
	E-mail

	Luciënne Wijgergangs
	Docent
	1


	0877 877 308
	l.wijgergangs@fontys.nl

	Arnold Wieland
	Docent
	1
	0877 871 286
	a.wieland@fontys.nl


7.2 Beschikbaarheid

Alle personen binnen de afdeling zijn beschikbaar vanaf 08.00-09.00 uur tot 17.00-17.30 uur met uitzondering van Erik Posthuma. Erik Posthuma is op maandag, dinsdag en vrijdag aanwezig tot 15.00 uur. Op woensdag en donderdag tot 17.00 uur. 

Binnen de periode van het project vallen enkele nationale en regionale feestdagen. Op deze datums is het mogelijk data enkele medewerkers afwezig zullen zijn.

Hoofdstuk 8 Planning

De planning geeft een beeld van de door mij te ondernemen project activiteiten en het daarbij behorende tijdsbestek. Deze planning is terug te vinden in de bijlage.

Hoofdstuk 9 Kosten- en batenoverzicht

Zoals al eerder is vermeld gaat de gehele opdracht om een betere service te kunnen bieden aan de klanten van de afdeling Automatisering. Hier wordt kort weergegeven wat de kosten en de bijbehorende baten zijn.

9.1 Kosten

Doordat de opdracht in grote mate een onderzoek is, waarbij niet meer geïnvesteerd dient te worden in extra hard- en software, zullen de kosten van het project bestaan uit de salaris kosten. Dit bedraagt €444,- per maand. 

De hard- software die nodig is ter ondersteuning van de processen Problem- en Change Management is al aanwezig en geïnstalleerd (TOPdesk). Hier worden momenteel geen extra kosten verwacht. Mochten er onverwachts toch nog kosten ontstaan wordt dit met John Dörenberg besproken voordat de kosten daadwerkelijk worden gemaakt.

	Omschrijving
	Kosten

	Salaris kosten
	

	5*€444,-
	€ 2220,-

	
	

	Totaal
	€ 2220,-


9.2 Baten

De baten die met het project gemoeid zijn komen neer op enerzijds een betere service voor de gebruikers en anderzijds een gestructureerde werkwijze voor de afdeling Automatisering.

Door de PDC en DVO aan gebruikers voor te leggen krijgen zij een beter inzicht van wat de afdeling Automatisering hen te bieden heeft. Doordat de producten en diensten, inclusief SLA’s, vermeld zijn weet de gebruiker precies wat hij of zij kan verwachten.

Het inrichten van Problem- en Change Management resulteert in een gestructureerde wijze van het verwerken van informatie. Dit heeft niet alleen voordelen voor de gebruikers (bijvoorbeeld een snellere oplostijd van het probleem), maar ook voor de personen binnen de afdeling Automatisering (bijvoorbeeld sneller informatie terug vinden, kwalitatief betere management informatie).

Het onderzoek naar de normen van NEN7510 geeft een duidelijk beeld wat de huidige situatie is binnen de GGDBZO betreft de informatiebeveiliging. Op basis van het advies wat geschreven wordt kan het management besluiten hoe urgent de wijzigingen door gevoerd moeten worden.

Hoofdstuk 10 Risicoanalyse

Onderstaand overzicht geeft een beeld van de risico’s die gemoeid zijn met het project.

10.1 Interne risico’s

· De haalbaarheid van het project

Doordat de afstudeeropdracht drie opdrachten bevat kan dit voor problemen zorgen met betrekking tot de tijd. Momenteel zijn de activiteiten zo in gepland dat het precies te voltooien valt in de beschikbare 19 weken. Echter een (onvoorziende) uitloop van een bepaalde activiteit kan problemen opleveren voor een van de andere opdrachten.

10.2 Externe risico’s

· Onvoorziene projectgrenzen;

· Onvoldoende tijd voor besluitvorming;

· Onvoldoende medewerking van de organisatie;

Bijlage plan van aanpak
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Bijlage 3 Planning
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Met het World Class IT (WCIT) model kan de mate van volwassenheid worden gemeten en kan de kwaliteit van de betreffende ICT-organisatie worden gepositioneerd ten opzichte van het gewenste niveau van volwassenheid.

Het World Class IT onderkent vijf opeenvolgende fasen of volwassenheidsniveaus, waarin de processen van de organisatie zich kunnen bevinden. Deze vijf volwassenheidsniveaus zijn: Technologiegedreven, Beheerst, Servicegericht, Klantgericht en Businessgericht.

Bijlage 3 : Planning 


Bijlage B Organigram
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Bijlage C Worldclass IT model
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Met het World Class IT (WCIT) model kan de mate van volwassenheid worden gemeten en kan de kwaliteit van de betreffende ICT-organisatie worden gepositioneerd ten opzichte van het gewenste niveau van volwassenheid.

Het World Class IT onderkent vijf opeenvolgende fasen of volwassenheidsniveaus, waarin de processen van de organisatie zich kunnen bevinden. Deze vijf volwassenheidsniveaus zijn: Technologiegedreven, Beheerst, Servicegericht, Klantgericht en Businessgericht.

Het groeifasemodel dient als raamwerk voor de inrichting van de vraag en aanbod. Niet alleen de aanbodzijde, maar ook de vraagzijde kan verder ontwikkeld worden. Hierdoor kunnen de producten beter gestandaardiseerd en verbeterd worden. De klant weet wat hij mag verwachten en hoeft hier dus niet meer naar te vragen. De Sector Bedrijfsondersteuning weet wat geleverd moet worden. Ook medewerkers weten precies wat wanneer af moet zijn en wanneer ze in overleg moeten met de teamleider als het werk niet tijdig afgeleverd kan worden, of het niveau onvoldoende is.

De volwassenheid en de ontwikkeling daarin kunnen met dit groeifasemodel in beeld gebracht worden, met als doel het niveau te bereiken wat voldoet voor de GGD.

Voor de Sector Bedrijfsondersteuning gaan we uit van het niveau “Servicegericht”. Dit niveau moet eind 2009 gerealiseerd zijn.

Bijlage D Change Management bij de GGDBZO

Change Management bij de GGD BZO

“Niet elke wijziging is een verbetering, maar elke verbetering is een wijziging”
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1 Introductie

In dit rapport staat omschreven hoe een change wordt afgehandeld door de afdeling Automatisering. 

Het proces omvat wijzigingen aan de door de afdeling Automatisering beheerde IT

infrastructuur en de daarmee aangeboden IT diensten. Dit document zal de processen en procedures beschrijven die de afdeling Automatisering zal hanteren bij het in behandeling nemen van Change Requests
. Het volgen van deze procedures zal als resultaat hebben dat wijzigingen beheerst uitgevoerd worden. Hierdoor wordt voorkomen dat een wijziging in de IT-infrastructuur nieuwe fouten met zich mee brengt. 

1.1 Doel van Change Management

Het zekerstellen dat gestandaardiseerde methoden en procedures worden gebruikt, zodat changes conform afspraken kunnen worden afgehandeld met een zo gering mogelijke impact op de kwaliteit van de diensten. Hierbij wordt het beoogde doel van changes bereikt en de kans op kwaliteitsverminderingen in de dienstverlening door optredende incidenten verminderd.

1.2 Scope 

De scope van Change Management zijn alle changes die plaatsvinden in de productieomgeving van de IT-infrastructuur. 
1.3 De voordelen

Met het invoeren van het Change management proces kunnen verschillende voordelen plaats vinden:

· Door het wijzigingsproces te volgen kunnen wijzigingen zo ingevoerd worden dat dit geen gevolgen heeft voor de beschikbaarheid van alle IT-diensten;

· Er zullen meer succesvolle wijzigingen plaatsvinden waarmee de klant wordt voorzien in zijn wensen en de productiviteit van de klant hoog blijft omdat de IT-dienst niet onbeschikbaar wordt door foute wijzigingen;

· Door het change management proces kunnen we indien het verkeerd gaat beheersbaar terugkeren naar de oude situatie. (voor zover dit al niet gebeurt);
· Vanwege de prioritering zullen changes effectief en efficiënt doorgevoerd worden;

· Beter inschatting van de kosten van wijzigingen;

· Beter inschatting van de risico’s van wijzigingen;

· Hogere productiviteit van het IT-personeel omdat zij niet ad- hoc op wijzigingen ingezet worden, maar dit gebeurd gepland en beheerst;

· De mogelijkheid om veel wijzigingen beheersbaar door te voeren. Dit is een must in een tijdperk waarin de omgeving snel wijzigt en de organisatie ook mee moet kunnen veranderen;

· Het verzamelen van waardevolle managementinformatie over changes, waardoor betere diagnoses kunnen worden gesteld over het probleemgebied.
2 Rollen taken en verantwoordelijkheden

2.1 Rollen

Voor het juist uitvoeren van het Change proces zijn twee rollen gemoeid, namelijk de Change Manager en de Change coördinator.

De Change Manager is Hans Regeer.

Tot zijn taken horen:

· Verantwoordelijk voor het proces;

· Intake en registratie RFC (filteren, accepteren en classificeren);

· Bijeenroepen, voorbereiden en voorzitten van de CAB;

· Akkoord geven voor realisatie;

· Voortgangsbewaking van de changes;

· Evalueren van de changes en de procesgang.

In grote organisaties wordt ook de functie Change Coördinator vervuld. Deze houdt zich bezig met het coördineren van de change (evt. per aandachtsgebied). Deze functie wordt binnen de GGDBZO niet vervuld.
2.2 Autoriteiten

Change Manager

De Change Manager is verantwoordelijk voor het filteren, accepteren en classificeren van alle Requests for Change of wijzigingsvoorstellen (RfC).

Change Advisory Board (CAB)

De Change Advisory Board is een adviescomité, bestaande uit experts van diverse vakgebieden, dat op gezette tijden (1 maal per week) wordt bijeengeroepen om changes te beoordelen en te plannen. Meestal wordt slechts een selectie van (zwaardere) changes aan de CAB voorgelegd. In de CAB is het draagvlak vertegenwoordigd voor het beoordelen en plannen van de change. De CAB kan daartoe een wisselende samenstelling hebben. Er kunnen vertegenwoordigers in zitten van alle belangrijke IT-gebieden.
3 Change Management op hoog niveau

In dit hoofdstuk zal het hele Change Management proces worden beschreven op hoog niveau. Medewerkers die wel met Change Management te maken hebben maar niet werkzaam zijn binnen het proces kunnen hierdoor een inzicht krijgen in de werkzaamheden van Change Management.

3.1 Basisbegrippen

	Change Advisory Board (CAB)
	De Change Advisory Board is een adviescomité, bestaande uit experts van diverse vakgebieden, dat op gezette tijden wordt bijeengeroepen om changes te beoordelen en te plannen.

	Change Approval
	Het goedkeuren van de change:

· Financiële goedkeuring – kosten-batenanalyse en budgettering 

· Technische goedkeuring – impact, noodzakelijk en haalbaarheid

· Zakelijk goedkeuring – goedkeuring van de team/sector manager of klantvertegenwoordiger op functionaliteitbehoefte en impact

	Change Manager
	De Change Manager is verantwoordelijk voor het filteren, accepteren en classificeren van alle Requests for Change of wijzigingsvoorstellen (RfC).

	Configuration Item (CI)
	Elk productiemiddel waarvan het bestaan en de versie geregistreerd wordt.

	Configuration Management
	Configuration Management bewaakt informatie over onderlinge relaties tussen CI’s en standaardisatie en autorisatie van CI’s. Daarnaast bewaakt Configuration management de terugkoppeling over actuele gegevens zoals de status van de productiemiddelen en welke wijzigingen erop zijn gepleegd.

	Configuration Management DataBase (CMDB)
	In de CMDB wordt de administratie van de CI’s bijgehouden.

	Post Implementation Review (PIR)
	De resultaten worden opgenomen in een PIR, de change evalutaie.

	Request for Change (RfC)
	Een formeel verzoek om een wijziging door te voeren op één of meer gespecificeerde CI’s.

	Service Level Agreements (SLA)
	Een SLA is een overeenkomst waarin door de IT-organisatie en de klant afspraken zijn vastgelegd over de te leveren dienst of diensten.


3.2 Inputs en outputs

Inputs voor Change Management zijn:

· Request for Change (RfC);

· CMDB-informatie;

· Service Level Agreements;

· Informatie uit andere processen;

· PDC.

Outputs voor Change Management zijn:

· Triggers voor Configuration Management;
· CAB-agenda, notulen en (onderzoek)actielijsten;
· RfC document;
· Testplan;
· Back-out procedure;
· Gewijzigde CI’s/CI-relaties;
· Change Management rapportages;
3.3 Waar komen RfC’s vandaan?

Problem Management – draagt oplossingen aan voor het wegnemen van structurele fouten met als doel de dienstverlening te stabiliseren;

Klanten/Gebruikers – deze vragen om meer, minder of andere kenmerken van diensten. Deze verzoeken kunnen rechtstreeks als RfC worden ingevoerd. Aanvragen dienen wel in het belang van de afdeling/organisatie te zijn en de desbetreffende leidinggevende dient dan ook deze aanvraag goed te hebben gekeurd voordat deze melding wordt behandeld;

Beleid – wanneer door beleidveranderingen de dienstverlening dient te wijzigen;

Wetgeving – als aan de zakelijke activiteiten nieuwe wettelijke eisen worden gesteld, of als nieuwe eisen voor de IT komen ten aanzien van beveiliging, Business Continuity en licentiebeheer;

Leveranciers – leveranciers komen uit met nieuwe releases en upgrades van hun producten en geven daarbij aan welke structurele fouten daarin zijn weggenomen. Bovendien kunnen zij aangeven dat zij bepaalde versies niet langer ondersteunen, of voor een versie geen garanties kunnen afgeven, zoals bijvoorbeeld bij het mileniumprobleem is voorgekomen. Dat kan een aanleiding zijn voor bij Problem Management of Availability Management om een RfC in te dienen;

Projecten – een project resulteert vaak in meerdere changes. Het projectmanagement zal daarover een gedegen afstemming hebben met Change Management via de daarvoor in aanmerking komende processen;

Alle overige IT-medewerkers –in principe kan elke medewerker voorstellen doen voor de verbetering van de dienstverlening. Met name als het gaat om de verbetering van procedures en handleiding kan het IT-personeel een bijdrage leveren.

3.4 Change management flow chart

3.5 Procesbeschrijving Change Management

	No.
	Activiteit
	Beschrijving
	Uitvoering

	1.0
	Indienen voorstel
	Het voorstel wordt geregistreerd in TOPdesk als een wijzigingsvoorstel. Zaken die verplicht geregistreerd dienen te worden zijn:

· gegevens aanvrager;

· budgethouder;

· verzoek;

· motivatie;

· opleverdatum.

Voorstellen kunnen komen van teammanagers, sectormanagers, de klantvertegenwoordiger of personen die namens hen deze beslissingen mogen nemen! Gebruikers mogen geen voorstellen inschieten!
Een voorstel kan ook ontstaan als:

· De SLA’s onder druk komen te staan;

· Incidenten die worden omgezet naar een change;

· Informatie uit de CMDB;

· Informatie uit andere processen.

Opmerking

In de praktijk komt het voor dat een gebruiker een wijziging meldt via het incident management. Omdat wijzigingen goedkeuring dienen te hebben van een manager of klantvertegenwoordiger (of een persoon die geautoriseerd is om namens een van hen deze beslissingen te maken) worden deze incidenten niet automatisch omgezet naar een wijziging. Het incident wordt afgemeld onder de vermelding dat het voorstel een change betreft en dat de betreffende manager/geautoriseerde  dit voorstel moet inschieten.
	Servicedesk, (SSD)

	2.0
	Accepteren voorstel
	De Change Manager voert een globale controle uit om te zien of er voorstellen bij zitten die onlogisch, onwerkbaar, niet haalbaar of onnodig zijn. Ook wordt gekeken of de aanvrager geautoriseerd is om een change met de desbetreffende omgang/impact mag indienen. Dit gebeurt op basis van het verzoek + motivatie die geregistreerd staan op het voorstel.

Alle voorstellen worden op dinsdag voorgelegd aan het CAB, zodat zij op de hoogte zijn. Daar waar de Change Manager twijfelt of een voorstel geaccepteerd kan worden, kunnen deze voorstellen bij het CAB worden voorgelegd. In overleg wordt bepaald of het voorstel wordt geaccepteerd.
	Change Manager, Servicedesk, oplosgroepen

	2.1
	Geaccepteerd?
	Wanneer na eigen ingeving of tijdens het overleg duidelijk wordt dat bepaalde voorstellen niet haalbaar zijn (technisch, functioneel, financieel) dan gaat men verder met stap 8.0. Wordt het voorstel wel geaccepteerd dan gaat men verder met stap 3.0.
	Change Manager

	3.0
	Verwerken van voorstel
	Het voorstel wordt binnen TOPdesk opgezet naar een wijzigingsaanvraag. Hier moeten de volgende zaken verplicht worden toegevoegd aan de kaart:

· soort change;

· impact;

· traject;

· eventueel urgent;

· categorie;

· subcategorie;

· status;

· beheerder;

· standaard behandelaar.

(Wanneer men direct een wijzingsaanvraagkaart aanmaakt, zonder de voorstelkaart, dienen ook de zaken die op een wijzigingsvoorstelkaart staan vermeld worden ingevuld.)

Bij grote ingrijpende issues, en wanneer binnen TOPdesk niet alle informatie ingevoerd kan worden, kan een RfC document worden opgesteld. (dit document is te vinden tussen de sjablonen van automatisering in Word). Dit document dient gekoppeld te worden aan de aanvraag onder het tabblad ‘Aantekening’.
	Change Manager

	4.0
	Afstemming met organisatie
	De Change Manager dient een duidelijk beeld te hebben van wat de aanvrager precies wil. De belangrijkste vraag waar een antwoord op gevonden dient te worden is:

“Waarom vindt de change plaats en wat moet het beoogde resultaat worden van de change?”
	Change Manager

	4.1
	Duidelijkheid
	Wanneer de Change Manager een duidelijk beeld heeft van wat de aanvrager wil kan verder worden gegaan met stap 5.0. Wanneer de Change Manager geen duidelijk beeld heeft van wat de gebruiker wil gaat hij terug naar stap 4.0. Alle noodzakelijk informatie wordt in Topdesk/Rfc document verwerkt.
	Change Manager

	5.0
	Vooronderzoek
	Voordat wordt besloten of een aanvraag daadwerkelijk wordt uitgevoerd kan het zijn dat er eerst een aantal zaken onderzocht moeten worden. De taken die hier mee gemoeid zijn worden in TOPdesk geregistreerd onder het traject voorbereiding. De namen van de activiteiten van het vooronderzoek krijgen de prefix VO.
	Change Manager, oplosgroepen

	5.1
	Haalbaar?
	Men kan op twee manier in deze processtap terecht komen:

· 5.0 Op basis van het vooronderzoek wordt besloten of de aanvraag haalbaar is. Mocht het nodig zijn dat er grote investeringen nodig zijn om de aanvraag te laten slagen, dan gaat men verder met stap 9.0. Wanneer de aanvraag haalbaar is gaat men verder met stap 6.0. Voor beide mogelijkheden geldt dat er contact op genomen dient te worden met de klant om te vermelden wat het resultaat is geworden!

· 10.1 & 11.2 Tijdens de uitvoering is gebleken dat de change voor problemen zorgt en dat het niet uit te voeren is met het huidige plan. Wanneer er extra investeringen nodig zijn om de change te halen gaat men door naar stap 9.0. Wanneer de change wel haalbaar is zonder extra investeringen gaat men verder met stap 6.0
	Change Manager

	6.0
	Plan wordt verder uitgewerkt
	Het plan (inclusief backout plan) wordt voor de hele change opgesteld. Tijdens deze fase dient er goede communicatie met de betreffende oplosgroepen over de activiteiten en beschikbaarheid. Ook dient er rekening gehouden te worden met de opgestelde SLA’s. De namen van de activiteiten van de voorbereiding krijgen de prefix VB. De activiteiten van de overige fases krijgen geen prefix.
	Change Manager

	7.0
	Planning wordt kortgesloten met organisatie/KV
	De opgestelde planning wordt kortgesloten met de organisatie/KV. Hieruit dient de een Go/No Go beslissing te vallen. Wanneer het een Go is wordt er verder gegaan met stap 10.0. Waneer het een No Go is wordt afhankelijk van de reden terug gegaan naar de desbetreffende proces stap. (redenen kunnen zijn dat het helemaal niet meer doorgaat waarmee de change dus wordt afgesloten. Ook kan de change enkele maanden stil komen te liggen omdat andere zaken prioriteit hebben).
	Change Manager

	8.0
	Aanvrager informeren
	Men kan op twee manier in deze processtap terecht komen:

· 2.1 wanneer een Change niet wordt geaccepteerd wordt de aanvrager hierover geïnformeerd met opgaaf van redenen (o.a. autorisatie, onnodig etc.). De aanvrager is in de gelegenheid om zijn aanvraag te verdedigen zodat deze alsnog geaccepteerd wordt. 

· 10.1 & 11.2 Wanneer tijdens de ontwikkeling en test blijkt dat de installatie niet gaat lukken wordt de aanvrager hierover geïnformeerd met opgaaf van redenen. De Change wordt definitief gesloten.
	Change Manager

	9.0
	Informeren
	Voor het slagen van de change zijn enkele investeringen mee gemoeid. De Change Manager dient aan te geven wat nodig is. De organisatie zal een beslissing moeten maken of de kosten het opnemen tegen de baten.
	Change Manager

	9.1
	Doorgaan?
	Op basis van de aangeleverde informatie wordt de beslissing gemaakt of men door gaat met de Change. Zo ja dan gaat men verder met stap 6. Zo nee dan wordt de Change afgesloten.
	Organisatie

	10
	Ontwikkel
	In de ONTWIKKEL fase wordt de applicatie geïnstalleerd en getest door de applicatie verantwoordelijke.

Hierbij komen de volgende zaken aan bod:

-Installatie Applicatie

-Configuratie Applicatie

-Finetuning Applicatie

-Updaten Applicatie

-Documentatie Applicatie

- Testrapport applicatie wordt gemaakt en aangepast.

- Is de Applicatie te virtualiseren?

De status van de change wordt ‘Ontwikkel’

In de ontwikkelfase wordt een nieuwe applicatie geïnstalleerd op een basis citrix (lees:Laatste release van een Citrix server) Dit gebeurd op een Virtuele Citrix waar te aller tijden terug kan naar een vorige versie/snapshot.

(Applicatie Beheerder)

Tevens wordt de Applicatie gesequenced (gevirtualiseerd) 

(Systeembeheerder)

Ontwikkel fase is afgerond als de applicatie klaar is voor release / testen.
	Oplosgroep, Change Manager

	10.1
	Succes?
	Wanneer uit ontwikkeling blijkt dat de installatie geen succes is kan men twee richtingen uit:

· Stap 8.0 wanneer het duidelijk is dat het onder geen enkele mogelijkheid mogelijk is om de applicatie werkend te krijgen. De gebruiker wordt geïnformeerd met opgaaf van redenen;

· Stap 5.1 wanneer er m.b.v. investeringen mogelijkheden zijn om het alsnog werkend te krijgen.

Wanneer nodig kan er gebruik worden gemaakt van het backout plan.

Onafhankelijk van het resultaat dient contact op te worden genomen met de klant.
	Change Manager

	11
	Test
	In de TEST fase wordt de laatste versie van de applicatie getest op functioneren conform testrapport.

-Werkt de applicatie ?

-Werken alle koppelingen ?

-Geen conflicten ?

De applicatie wordt gezamenlijk getest
(Applicatie Beheerder + Systeembeheerder). Waar nodig wordt het testplan aangepast.

De status van de change wordt ‘Test’

Test fase is afgerond als de applicatie geen enkele fout meer bevat en gevirtualiseerd. Dit conform een testrapport.
Zijn deze er wel, dan wordt hij weer terug de ontwikkel fase ingezet.
	Oplosgroep, Change Manager

	11.1
	Succes?
	Is de test een succes dan gaat men verder met stap 12. Is de test geen succes dan gaat men verder met stap 11.2. Wanneer nodig kan er gebruik worden gemaakt van het backout plan.

Onafhankelijk van het resultaat dient contact op te worden genomen met de klant.
	Change Manager

	11.2
	Terug naar O?
	Nadat gebleken is dat de test geen succes was wordt besloten of de applicatie terug naar ontwikkeling gaat. 

· Wanneer er geen drastische investeringen (tijd, geld, externe partijen) gedaan hoeft te worden, en de applicatie via extra ontwikkeling werkend is te krijgen gaat men verder met stap 10.

· Wanneer er wel drastische investeringen (tijd, geld, externe partijen) gedaan moeten te worden gaat men naar stap 5.1.

· Wanneer het onder geen enkele mogelijkheid mogelijk is om de applicatie werkend te krijgen, gaat men verder met stap 8.0.
	Change Manager

	12
	Acceptatie
	In de Acceptatie fase is de applicatie al productie gereed en buigen de functionele applicatiebeheerders zich voor de laatste keer over of dat de applicatie goed werkt. (Functionele Applicatiebeheerders/Key Users)

In de ACCEPTATIE  fase wordt de geteste applicatie vrijgegeven voor de key-users c.q. functioneel applicatiebeheerders. In deze fase testen de functioneel applicatiebeheerders en key-users de applicatie op functioneren conform testrapport. Waar nodig wordt het testplan aangepast.

De status van de change wordt ‘Wacht op acceptatie’

Acceptatie fase is afgerond wanneer er geen enkele foutmeldingen meer zijn en het testrapport is afgetekend door de tester en de klant.

Eventuele bugs, die door zowel de klant als de ontwikkelaar worden geaccepteerd, melden aan error control als een Known Error. 
	Change Manager, klant

	12.1
	Succes?
	Is de acceptatie een succes (voldoet de applicatie aan de eisen en wensen van de klant) dan gaat men verder met stap 13. Is de acceptatie geen succes dan gaat men verder met stap 11.2. 

Wanneer nodig kan er gebruik worden gemaakt van het backout plan.

Onafhankelijk van het resultaat dient contact op te worden genomen met de klant.
	Change Manager, klant

	13
	Productie
	Productiefase is de laatste fase en deze fase houd niet meer in dan dat de applicatie vrijgegeven wordt aan de gebruikers en/of afdelingen.

De praktijk wijst uit dat nadat een applicatie in productie is genomen als nog zaken naar boven komen die tijdens de test- en applicatiefase over het hoofd zijn gezien. Voor deze zaken geldt dat ze opnieuw via het change proces aangevraagt moeten worden. Dit kan echter wel via een versneld traject (afhankelijk van het gene wat er gewijzigd dient te worden). Deze items dienen wel in de evaluatie te worden vermeld zodat dit de volgende niet over het hoofd wordt gezien.
	Change Manager

	14
	Evaluatie
	Nadat een Change is uitgevoerd wordt de Change geëvalueerd en geregistreerd in TOPdesk. Zowel de procesgang en uitvoering kunnen hier aan bod komen.
	Change Manager, betrokken oplosgroepen, betrokken klant.


De volgende drie statusvelden worden in het hele proces gebruikt:

Wacht op klant: 
Wanneer de afdeling wacht op informatie van de klant

Wacht op leverancier:
Wanneer de afdeling wacht op informatie van de leverancier

In behandeling:
Wanneer de afdeling de change in behandeling heeft (dus niet wachtend op klant of leverancier.

3.6 Voorbeeld van categorisatie

	Categorie
	STANDAARD CHANGES

· Via Service Desk

· Routinematige changes

· Uitvoering levert weinig risico op
	NIET- STANDAARD CHANGES

· Via Change manager

· Geen Routinematige changes

· (Werkplekinrichting) en Operations

· Verhuizing: coördinatie en uitvoering Infrastructuur
	URGENTE CHANGES

· Changes 

geïndiceerd vanuit een ernstig incident of

probleem: een verstoring in de dienstverlening

	CAB
	
	· Changes via een projectmatige aanpak en geen

routinematige karakter (grote impact)

· Changes met een multidisciplinair karakter

(platformoverstijgend)

· Verhuizingen van meerdere afdelingen of etages

· Verhuizingen tussen gebouwen
	· Urgente Changes waarbij de oplossing niet bekend

is

	Change

Manager
	
	· Changes via een projectmatige aanpak en geen

routinematige karakter (middelgrote impact)

· Changes op servers bijvoorbeeld; nieuw image,

extra harddisk

· Verhuizingen van één afdeling of etage

· Verhuizing tussen gebouwen
	Urgente Changes waarbij de oplossing bekend is,

maar het is geen routinematige activiteit

	Registratie

achteraf
	· Changes die via het omruilen/vervangen van

werkplekapparatuur worden opgelost (via

aanvraagprocedure).

· Verhuizing 1 PC
	· Changes in de vorm van kleine opdrachten

· Lokale changes op een Cliënt.

· Verhuizing van < 10 PC’s

· Verhuizing tussen gebouwen tot maximaal 10 PC’s
	· Urgente Changes waarbij de oplossing bekend is

(Routinematige activiteit)

· Urgente Changes waarbij de dienstverlening wordt

hersteld via het omruilen/vervangen van

apparatuur.


Toelichting

Categorie 1

Changes van de categorie 1 moeten altijd besproken worden in het CAB. De aard van deze changes brengt met zich mee dat implementatie risicovol en vaak platformoverstijgend is. Registratie gebeurt door de Change Manager.

Categorie 2

Changes van de categorie 2 worden beoordeeld en geregistreerd door de Change Manager. De Change Manager kan besluiten om:

· De change te bepreken in de CAB;

· Samen met de betrokken teamleider/projectleider de change in te plannen en uit te voeren.

Categorie 3

Changes van de categorie 3 (ook wel gedelegeerde changes genoemd) mogen zonder tussenkomst van de Change Manager uitgevoerd worden. Deze changes worden geregistreerd door:

· Helpdesk (standaard en niet-standaard);

· Medewerker T.I. (urgente change).

Vragen die de change manager zichzelf altijd moet stellen.

1. Waarom vindt de change plaats en wat is het beoogde resultaat van de change?

2. Wie is de aanvrager van de change?

3. Geef een beschrijving van de wijziging, met voor categorie 1 en 2 een stappenplan met vermelding vandoorlooptijd.

4. Hoe/wanneer wordt de change actief?

5. Waar vinden de werkzaamheden plaats?

6. Wat zijn de consequenties/gevolgen tijdens de werkzaamheden (en voor wie)?

7. Wat zijn de consequenties/gevolgen na de werkzaamheden, en voor wie?

8. Wat zijn de gevolgen voor de CMDB en is de configuratiebeheerder geïnformeerd?

9. Welke aanwezigheid/overwerk/stand-by van overige afdelingen is gewenst, en zijn deze afdelingen hiervan op de hoogte gebracht?

10. Welke locaties/verdiepingen/gebruikers/klanten maken gebruik van het door de change gewijzigde configuratie item

11. Is de change afgestemd met de gebruikers/klanten/servicedesk?

12. Is documentatie over de change ge-update en verspreid?

13. Is nazorg noodzakelijk en zo ja, in welke vorm?

14. Zijn er aanvullingen opleidingen nodig?

15. Wat is de fall-back procedure?

16. Wat zijn de consequenties als geen volledige fall-back mogelijk is?

4 Cijfers in beeld

4.1 Rapportages

Met behulp van het Change Managment proces kunnen de volgende rapportages worden gegenereerd:

· het aantal geïmplementeerde wijzigingen in een periode, totaal en per CI;

· een overzicht van de oorzaken van changes en RfC’s;

· het aantal met succes uitgevoerde changes;

· het aantal back-outs en redenen;

· het aantal incidenten in relatie tot changes;

· grafieken en trendanalyses van de verschillende periodes;

4.2 KPI

De prestaties van het Change Management proces worden op de volgende punten gemeten:

· doorlooptijd van changes;

· aantal afgewezen changes;

· het aantal verstoring per change;

· het aantal back-outs;

· kosten van uitgevoerde changes;

· het aantal changes dat binnen geplande tijd en resources is uitgevoerd.

5 Relaties met andere processen

Incident management

Van Incident Management naar Change Management:

· Incidenten uit changes.

Van Change Management naar Incident Managment:

· Info over moment van implementeren van een change.

Configuration Management

Van Configuration Management naar Change Management:

· CI-info en – relaties t.b.v. impact analyse op change.

Van Change Management naar Configuration Management:

· Registratie van RfC’s voor up-to-date houden CMDB.

Problem management

Van Problem Management naar Change Management:

· Change als oplossing voor problem;

· Goede verbinding tussen problem en change database.

Release management

Van Release Management naar Change Management:

· Uitrol nieuwe programmaversies onder controle van CM.

SLM

Van Servie Level Management naar Change Management:

· SLM betrokken bij bepalen impact van changes, evt in CAB, bij high impact of high risk changes overleg met de klant via SLM.

Van Change Management naar Servie Level Management:

· PSA (Projected Service Availability) rapport.

Availability management

Van Avalability Management naar Change Management:

· Initiëren changes die beschikbaarheid van diensten moeten verbeteren;

· Bijdrage aan inschatting impact changes vanwege mogelijk gevaar voor beschikbaarheid dienstverlening.

Capacity management

Van Capacity Management naar Change Management:

· Initiëren changes vanuit capacity plan. 

IT Service continuity management

· Samenwerking tussen Change Management en ITSCM in bewaking voorzorgsmaatregelen en herstelplannen die de continuïteit in de dienstverlening moeten garanderen.

Bijlage E Problem Management bij de GGDBZO

Problem Management bij de GGD BZO

“Stap 1 van het oplossen van een probleem is te erkennen dat je een probleem hebt” 



Versiebeheer

	Versie
	Status
	Datum
	Wijzigingen

	0.1
	Concept
	20-05-2009
	Eerste concept gereed.

	0.2
	Concept
	22-05-2009
	Wijzingen naar aanleiding van gesprek met John Dörenberg.:

· 2.1: Problem Manager en back-up Problem Manager toegevoegd;

· 3.4: processtap 2.1 en 2.2 verwijderd uit de flowchart. Deze stappen maakten het model moeilijk leesbaar. Stap 10.1 hernoemt van Change Succesvol? naar Probleem opgelost?
· 3.5: bij proces stap 6.0 duidelijk vermeld dat er nog geen oplossing is doorgevoerd. Er is op dat moment alleen nog maar duidelijk wat de oorzaak is van het probleem. Voortgang bewaken stappen gedefinieerd.

	0.3
	Concept
	26-05-2009
	Wijzigingen naar aanleiding van gesprek met Jurgen Mol:

· 3.4: Processtap 2.0 hernoemt naar ‘Identificeren van ..’ i.p.v. ‘Onderzoek naar..’;

· Processtap 6.1 gewijzigd naar ‘workaround/quick fix mogelijk/nodig?’ i.p.v. ‘workaround/quick fix mogelijk?’;

· Bij processtap 10.1 de Nee pijl verplaatst naar stap 7.0 i.p.v. stap 8.0;

· 3.5: processtap 7.0 aangevuld met de gegevens dat de mogelijke oplossingen een globale omschrijving wordt met o.a. de benodigde materialen, kosten, tijd en externe partijen.
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1. Introductie

Waar Incident Management zich richt op het zo snel mogelijk herstellen van de oude situatie, en in de meeste gevallen niet probeert te achterhalen wat de oorzaak was, gaat Problem Management een stapje verder. Problem Management onderzoekt de infrastructuur en de beschikbare registraties, zoals informatie uit de incidenten database, om oorzaken voor (potentiële) storingen in de dienstverlening te achterhalen en tot het komen van structurele oplossingen.

1.1 Doelstelling

Het Problem Management richt zich op een structurele verbetering van de ICT Infrastructuur middels het voorkomen en beheersen van incidenten, problemen en known errors. Bij uitstek gebeurt dat door de analyse van incidenten, onderzoek naar de dieper liggende oorzaken van incidenten en het ontwerpen en aanbrengen van structurele oplossingen en verbeteringen. Bij Problem Management gaat het om het achterhalen van de oorzaken van verstoringen die zich voordoen bij de IT dienstverlening. 

1.2 De scope

Een probleem is een onbekende oorzaak van een of meerdere incidenten. Een probleem kan op verschillende manieren geïdentificeerd worden, een aantal voorbeelden:

· Een incident dat niet gekoppeld kan worden aan bestaande problemen en waar nog een oorzaak voor gevonden dient te worden;

· Naar aanleiding van verschillende incidenten die dezelfde symptomen bevatten;

· Een enkel incident met een grote impact waarvan de oorzaak onbekend is;

· Aangegeven Known Errors vanuit andere processen en leveranciers;

· Als resultaat van proactieve trend analyses.

Een Known Error is een Probleem waarvan de achterliggende oorzaak wel bekend is en ook gedocumenteerd en waarvoor een ‘work around’ is bepaald. Daar waar de business of de IT afdeling het vereist zal er een wijzigingsvoorstel worden opgesteld. Totdat de fout definitief is weggenomen door middel van een change, zal het een Known Error blijven.

1.3 De voordelen

· Betere kwaliteit en beheersing van IT-diensten - fouten zijn gedocumenteerd of weggenomen;

· Stijging gebruikersproductiviteit – door de verbetering van de kwaliteit van de diensten;

· Verbeterde reputatie van de IT-dienstverlening - doordat diensten stabieler worden;

· Leren van het verleden;

· Verbeterde incidentregistratie;

· Verbeterde productiviteit van de supportmedewerkers (door het documenteren);

· Hogere oplospercentages in de 1ste-lijn.

2 Organisatiestructuur

2.1 Rollen

Problem Manager

De rol van Problem Manager wordt binnen de GGDBZO vervuld door Jurgen Mol. Back-up is Marco van de Paal.

De Problem Manager is verantwoordelijk voor alle Problem Management activiteiten, waaronder:

· Het ontwikkelen en onderhouden van Problem Control en Error Control;

· Het beoordelen van de efficiëntie en effectiviteit van Problem Control en Error Control;

· Het produceren van managementinformatie;

· Het verwerken van de vereiste resources voor de activiteiten;

· Het ontwikkelen en verbeteren van Problem Control en Error Control systemen;

· Het analyseren en evalueren van de effectiviteit van Pro-active Problem Management.

Problem ondersteuningsrollen

De verantwoordelijkheden voor medewerkers met een Problem Support rol is als volgt verdeeld:

· Reactive verantwoordelijkheden:

· Identificeren en registreren van problemen, door incidentgegevens te analyseren;

· Onderzoeken van problemen volgens prioriteit;

· Het opstellen van wijzigingsvoorstellen;

· Voortgangsbewaking op het verwijderen van de Known Error;

· Incident Management adviseren over Workarounds en Quick Fixes.

· Proactieve verantwoordelijkheden:

· Het identificeren van trends;

· Het opstellen van wijziginsvoorstellen.

3 Problem Management op hoog niveau

In dit hoofdstuk zal het hele Problem Management proces worden beschreven op hoog niveau. Medewerkers die wel met Problem Management te maken hebben maar niet werkzaam zijn binnen het proces kunnen hierdoor een inzicht krijgen in de werkzaamheden van Problem Management.

3.1 Basisbegrippen

	Probleem
	Een probleem omschrijft een ongewenste situatie die de nog onbekende oorzaak van één of meer bestaande of potentiële incidenten aanduidt.

	Known error
	Een Known Error is een probleem waarvan de oorzaak met succes is vastgesteld.

	PIR
	Post implementation review – een evaluatie van de uitgevoerde change om te controleren of de wijziging het probleem ook daadwerkelijk heeft opgelost.


3.2 Inputs en outputs

Inputs voor Problem Management zijn:

· Incidentgegevens;

· Door Incident Management gedefinieerde Workarounds;

· Configuratiegegevens uit de Configuration Management Database (CMDB);

· Leveranciergegevens over de gebruikte producten in de infrastructuur, met inbegrip van de bijbehorende Kown Erros;

· Gegevens over de infrastructuur en de gedragingen daarvan, zoals capaciteitsregistraties, performancemetingen, Service Level rapportages etc.

Outputs voor Problem Management zijn:

· Known Errors, Workarounds en fixes;

· Wijzigingsvoorstellen (RfC’s);

· Actuele probleem records (bijgewerkt met gegevens over de oplossing en/of Workarounds);

· Gesloten probleem records als de oorzaak verwijderd is;

· Managementinformatie.

3.3 Het proces

Probleem Management bestaat uit proactieve en reactieve activiteiten.

Reactief: 

· het minimaliseren van het negatieve effect van verstoringen in de IT-infrastructuur op het bedrijfsproces;

· Zoekt naar de oorzaak van eerder voorgekomen incidenten en initieert voorstellen om de situatie te verbeteren of te corrigeren.

Pro-actief: 

Probeert incidenten te voorkomen voordat ze voor het eerst optreden, door zwakke plekken in de infrastructuur te identificeren en voorstellen te doen om ze weg te nemen.

De hoofdactiviteiten van Problem Management zijn:

· Problem Control – het definiëren en onderzoeken van problemen;

· Error Control – het bewaken van Known Errors en voorstellen doen tot wijzigingen;

· Pro-active Problem Management – het voorkomen van incidenten door fouten in de infrastructuur te verbeteren;

· Informatie verschaffen – rapportages over resultaten van het proces en over belangrijke problemen en Known Errors. Hiermee wordt niet alleen procesrapportage geleverd maar wordt ook input geleverd aan bijvoorbeeld de Service Desk over bestaande Known Errors.

3.4 Problem Management flow chart
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3.5 Activiteiten

	No.
	Activiteit
	Beschrijving
	Uitvoering

	1.0
	Analyse
	Een probleem wordt o.a. herkend als:

· Analyse van incidentgegevens aanwijst dat er sprake is van herhaling, leidend tot volume of trend;

· Analyse van de infrastructuur aangeeft dat er zwakke plekken zijn met een kans op (nieuwe) incidenten;

· Een ernstig incident optreedt waarvoor een structurele oplossing gevonden moet worden, omdat dit incident niet nog eens op mag kunnen treden;

· SLA’s onder druk komen te staan;

· Reeds geregistreerde incidenten niet toewijsbaar blijken aan een probleem of Known Error.

Analyse uit configuratiegegevens vanuit de CMDB en door incident management gedefinieerde Workarounds kunnen ook leiden tot een nieuw probleem.
	Problem Management

	2.0
	Identificeren van laagste CI(s) die probleem veroorzaakt
	Voordat het probleem daadwerkelijk geregistreerd kan worden dient men eerst het configuratie item(s) te zoeken wat mogelijk het probleem veroorzaakt. Dit dient op een zo’n laag mogelijk niveau te gebeuren. Hiermee wordt bedoeld dat men zo specifiek mogelijk moet “onderzoeken” welke item het probleem veroorzaakt.
	Problem Management

	3.0
	Registreren probleem
	Het probleem dient geregistreerd te worden in Topdesk. Hierbij dienen o.a. de volgende zaken te worden geregistreerd:

· korte omschrijving;

· omschrijving.

Incidenten gerelateerd aan het probleem dienen te worden gekoppeld.
	Problem Management

	4.0
	Classificatie en allocatie
	De classificatie bevat:

· beheerder;

· soort;

· omschrijving;

· streefdatum;

· behandelaar;

· (sub-)Categorie; toewijzing aan relevant domein;

· Impact op zakelijk proces;

· Urgentie; de mate waarin uitstel van oplossing acceptabel is;

· Prioriteit; combinatie van urgentie, impact, risico en benodigde resources;

· Status; (problem)

(De classificatie kan gedurende het proces wijzigen. Zo kan een Workaround of Quick fix de urgentie verminderen, en optreden van een nieuw incident de impact verhogen.)

Als laatste dient het probleem aan de juiste behandelaar te worden gekoppeld.
	Problem Management

	4.1
	Hoge Impact?
	Wanneer het probleem een hoge impact heeft dient het management te worden geïnformeerd (4.2). Heeft het geen hoge impact dan kan stap 4.2 worden overgeslagen en kan direct worden doorgegaan naar stap 5.0
	Problem Management

	4.2
	Management informeren
	Informeer het management over het probleem. Eventuele informatie die hier bij te boven komt dient in TOPdesk geregistreerd te worden.
	Problem Manager

	5.0
	Onderzoek en diagnose
	Onderzoek en diagnose is een interactieve fase, hetgeen wil zeggen dat het zich steeds weer herhaalt terwijl het beoogde resultaat steeds een stukje dichterbij komt. Vaak komt het erop neer dat in een testomgeving onder verschillende omstandigheden steeds weer wordt geprobeerd of het probleem/incident te reproduceren is.

Als kan worden aangegeven wat de oorzaak is van het probleem, welke CI(‘s) betrokken zijn en er een logisch verband is te leggen tussen CI(‘s) en incident kan de Known Error (stap 6.0) worden gedefinieerd.

Problemen worden niet alleen veroorzaakt door hard- of software. Overige mogelijkheden zijn o.a. documentatiefouten, menselijke of procedurele fouten (bijv het vrijgeven van verkeerde softwareversie)
	Problem Management

	6.0
	Known Error definiëren
	Het probleem wordt omgezet naar een Known Error in Topdesk. Status wordt Known Error. Op dit moment is de oorzaak van het probleem bekent, er is nog geen oplossing doorgevoerd!
	Problem Management

	6.1
	Workaround / Quick fix, mogelijk/nodig?
	Onderzoek of het mogelijk of nodig is om het probleem met een Workaround of Quick fix tijdelijk op te lossen (dit is o.a. afhankelijk van de urgentie en impact). Zo ja, ga dan verder met stap 7.2. Zo nee, ga dan verder met stap 8.0.
	Problem Management

	6.2
	Workaround / Quick fix documenteren en communiceren
	Documenteer de Workaround of Quick fix in het kennissysteem van Topdesk. Communiceer deze tijdelijke oplossing vervolgens naar de servicedesk zodat zij deze kunnen gebruiken tijdens het matchen van incidenten.
	Problem Management

	7.0
	Onderzoek oplossingen
	· Globale inschatting maken van wat nodig is om de Known Error op te lossen, rekening houdend met bestaande afspraken omtrent SLA’s. Aandachtspunten zijn: benodigd materiaal, tijd, kosten en externe partijen;

· Voor het wijzigingsvoorstel impact en urgentie vaststellen;

· Mogelijke oplossingen vastleggen.
	Problem Management

	8.0
	Beste oplossing bepalen
	Op basis van de voorgaande stap wordt de beste oplossing bepaald. Het kan zo zijn dat de Known Error gewoon kan voortbestaan omdat er mee te leven valt.
	Problem Management, overige oplosgroepen

	8.1
	Known Error wegnemen?
	Het besluit of de Known Error wordt weggenomen. Reden kunnen o.a. zijn:

· Kosten wegen niet op tegen de baten;

· Incident is telkens makkelijk te verhelpen;

· Kleine kans dat het weer optreedt.

Wordt er besloten dat de Known Error niet wordt weggenomen, ga dan verder met stap 9.2. Wordt de Known Error wel weggenomen, ga dan verder met stap 10.0.
	Problem Management, overige oplosgroepen

	8.2
	Documenteren en communiceren waarom KE niet wordt weggenomen
	Documenteer waarom er besloten is om de Known Error niet weg te nemen. Dit dient vervolgens te worden gecommuniceerd naar o.a. de servicedesk.

Mogelijke redenen:

· kosten wegen niet op tegen baten;

· incident is iedere keer makkelijk te verhelpen;

· kleine kans dat het nog een keer optreed;

· wachten op nieuwe versie van product.
	Problem Management

	9.0
	Wijzigingsvoorstel invullen
	Op dit moment zouden er voldoende gegevens moeten zijn om en wijzigingsvoorstel in te vullen. Belangrijk voor wijzigingbeheer is dat het voor hen duidelijk is wat men wil en wat het beoogde doel is van de wijziging.

Het vervolg van het wegnemen van de Known Error vindt vervolgens plaats via het Change Management proces. Status van probleem wordt Wacht op Change
	Problem Management

	10.0
	Evalueren probleem / PIR
	Voordat het probleem kan worden afgesloten moet eerst de wijziging geëvalueerd worden, de zogenaamde Post Implementation Review.
	Problem Management, Change Manager

	10.1
	Probleem opgelost?
	· Blijkt tijdens de vorige stap dat de Change succesvol was, en dat de Known Error is opgelost, dan kan er worden overgegaan naar de afsluiting van het probleem (stap 12.0).

· Blijkt dat de Change niet succesvol was, of de Known Error is niet opgelost, dan treedt stap 9.0 weer in actie.
	Problem Management, Change Management

	11.0
	Afsluiten probleem
	Status van probleem veranderen naar ‘resolved’
	Problem Management

	12.0
	Communicatie naar incident management
	Communiceer naar Incident management zodat eventuele geassocieerde incidenten kunnen worden afgesloten.
	Problem Management

	13.0
	Voortgang Bewaken
	Gedurende alle processtappen van Problem Control en Error Control volgt deze activiteit het verloop van de problemen en Known Errors. Dit heeft meerdere doelen:

· In de gaten houden of de ernst van het probleem niet toeneemt waardoor de urgentie of de impact, en dus de prioriteit, verhoogd zou moeten worden;

· De voortgang van het zoeken naar en het implementeren van de oplossing in de gaten te houden, en te bewaken of het wijzigingsvoorstel (correct) is uitgevoerd;

· Controleren of SLA’s niet onder druk komen te staan
	


4 Cijfers in beeld

4.1 Rapportages

Met behulp van het Problem Management proces kunnen de volgende rapportages worden gegenereerd:

· effectiviteit: gegevens aantallen incidenten voor en na het oplossen van een probleem, de geregistreerde problemen, de ingediende wijzigingsvoorstellen en de opgeloste known errors;

· kwaliteit van de producten: aan de hand van incident-, probleem-, en Known error-gegevens kan worden uitgezocht welke producten vaak storingen vertonen en of leveranciers misschien contractuele verplichtingen op die punten hebben;

· verhouding reactief en pro-actief problem management: het is een teken van de volwassenheid van het proces als steeds vaker proactief wordt ingegrepen in plaats van nadat er al incidenten zijn opgestreden;

· Kwaliteit van producten in ontwikkeling: producten die uit de ontwikkelomgeving worden overgedragen, moeten van goede kwaliteit zijn, anders introduceren zij nieuwe problemen. Rapportages over nieuwe producten en hun Known Errors zijn van belang voor de kwaliteitsbewaking;

· Plannen voor openstaande problemen: welke wijzigingen staan gepland, hoeveel tijd en resources zijn daarvoor nodig;

· Urenverantwoording;

4.2 KPI

De prestaties van het Problem Management proces worden op de volgende punten gemeten:

· De hoeveelheid structurele fouten die worden aangepakt;

· De mate van documentatie van symptomen en (tijdelijke) oplossingen van storingen;

· Het aantal ingediende wijzigingsvoorstellen voor het aanpassen van de infrastructuur;

· De mate waarin nieuwe incidenten worden voorkomen (incidentfrequenties meten voor en na);

Parameters voor interne managementdoelen:
· statistieken over onderscheiden probleemtypes in de tijd;

· de frequentieverdeling van problemen per status;

· aantal vastgelegd workarounds en quick fixes;
· overzicht van ingediende RfC’s met status.
5 Relaties met andere processen

Incident management

Van Incident Management naar Problem Management:

· Kwalitatief goede incidentregistratie

Van Problem Management naar Incident Management:

· Workarounds, quick fixes

Change management

Van Change Management naar Problem Management:

· Info over verloop en afronding van correctieve changes;

· Post Implementation Review (PIR).

Van Problem Management naar Change Management:

· RfC’s om structurele fouten weg te nemen.

Configuration management

Van Configuration Management naar Problem Management:

· Relaties tussen CI’s voor het onderzoek van PM.

Availability management

Van Availability Management naar Problem Management:

· Info over afgesproken niveaus van beschikbaarheid.

Van Problem Management naar Availability Management:

· Info over oorzaken van onbeschikbaarheid.

Capacity management

Van Capacity Management naar Problem Management:

· Info over optimale inzet van IT-middelen.

Van Problem Management naar Capacity Management:

· Info over oorzaken van capaciteitsgerelateerde problemen.

Service Level Management

Van Service Level Management naar Problem Management:

· Info over afgesproken diensten niveaus.

Van Problem Management naar Service Level Management:

· Afgesproken kwaliteitseisen moeten met procedures Problem Management ondersteund worden.
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1 Inleiding

In 2004 is door stagiair Niek van Gent, van Hogeschool Zuyd – opleiding Facility Management, een onderzoek gedaan naar het opzetten van een Facilitair Servicemeldpunt binnen de GGD. Het rapport bevat het voortraject van de implementatie, een advies voor de implementatie en het evalueren van de implementatie.

Nu, inmiddels 2009, is besloten om de facilitaire zaken te betrekken bij de servicedesk van Automatisering. De afdeling Automatisering is sinds december 2008 begonnen met het werken volgens ITIL en het gebruik maken van de service management tool van TOPdesk, Topdesk Enterprise.

In dit verslag wordt omschreven wat de voortgang is van Facilitair Zaken m.b.t. het project om een Facilitair Servicemeldpunt te maken. Verder wordt er gekeken hoe Facilitaire zaken zich kan integreren met de servicedesk en tools die gebruikt worden bij Automatisering.

2 Bedrijfssituatie

2.1 Inleiding

De afdeling Automatisering heeft op het moment de ITIL processen Incident Management en Configuration Management operationeel. Het proces Change Management wordt momenteel nog afgerond. Het proces Problem Management wordt op het moment van schrijven nog opgezet. Een invulling van dit proces wordt in juni 2009 opgeleverd.

Binnen de afdeling Facilitaire Zaken wordt momenteel niet procesmatig gewerkt. Zaken worden ad hoc afgerond zonder enige registratie. Dit heeft niet alleen nadelen voor de aanvragers maar ook voor de medewerkers zelf. Zonder registratie is het zeer moeilijk om zaken goed te beheren en om management informatie op te leveren.

2.2 Bedrijfsprocessen

Incident management

Manager: Martien Verbakel

Doel: Het zo snel mogelijk oplossen van incidenten. 

Andere mensen van andere processen kunnen hem ondersteuning bieden of vervangen. Dit wordt gedaan door onder andere de Change Manager en de oplosgroepen.

Configuration management

Manager: Martien Verbakel

Doel: Het leveren van betrouwbare informatie over de CI’s (configuration items) door middel van het beheren van de CMDB.

Change management
Manager: Hans Regeer

Doel: Het efficiënt doorvoeren van goed gekeurde wijzigingen.

Problem management

Manager: Jurgen Mol

Doel: Het wegnemen of voorkomen van incidenten in de ICT infrastructuur.

3 Facilitaire zaken
3.1 Model

Voor het opzetten van een Facilitair Servicemeldpunt is destijds een onderzoek gedaan met welk model dit het beste mogelijk was. Uit het onderzoek is gebleken dat het Accountmanagermodel het meest geschikte model was ter inrichting van het Facilitair Servicemeldpunt.

Bij het Front Office dat is gebaseerd op dit model kunnen klanten vragen stellen en klachten uiten over alle aspecten van de facilitaire dienstverlening. Bovendien kunnen zij bij het Front Office terecht voor het verkrijgen van bepaalde producten en diensten. Een beperkt aantal producten en diensten wordt door het Front Office zelf geleverd, maar de meeste producten en diensten worden door de producerende eenheden in de Back Office voortgebracht. Het Front Office fungeert als accountmanager van de productafdelingen van de facilitaire organisatie en communiceert met de klanten over de eisen en wensen met betrekking tot de gewenste producten en diensten. 

Het accountmanagermodel kan als volgt grafisch weer worden gegeven:
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accountmanagermodel, (Bron: de front office in Facilitair Organisaties: antenne of stoorzender?  M. Timmer)
De werkwijze van Automatisering komt in grote lijnen overeen met dit model. De samenwerking tussen een Facilitair Servicemeldpunt en de huidige servicedesk van Automatisering kan hierdoor soepeler verlopen. De ervaring die Automatisering heeft op dit gebied kan goed van pas komen voor Facilitaire zaken.

3.2 Registratietool

Bij de afdeling Automatisering wordt gebruik gemaakt van de tool TOPdesk Enterprise als service management tool. In deze tool staan o.a. alle te beheren items, meldingen/verzoeken, klachten, wijzigingen aan de infrastructuur, etc.

Momenteel is er geen registratietool in gebruik bij de afdeling Facilitaire Zaken. Deze tool is wel noodzakelijk voor de diensten van Facilitaire Zaken. Door Niek van Gent is destijds een duidelijke eisen en wensen lijst opgesteld waaraan het systeem zou moeten voldoen. Deze eisen en wensen zijn naast de functionaliteiten van TOPdesk gelegd om te kijken of TOPdesk de mogelijkheid biedt om als ondersteunende tool voor Facilitaire zaken te fungeren. 
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	-          Telefoonnummer(automatisch);
	JA

	-          Emailadres(automatisch);
	JA

	-          Kostenplaats(automatisch)
	JA Opmerking1

	Datum en tijd van de melding;
	JA

	Naam van medewerker die de melding invoert;
	JA

	Urgentie van de melding;
	JA

	Waarschuwingssignaal, wanneer:
	 

	-          Melding dubbel is;
	NB

	-          Deadline is overschreden;
	JA

	-          De melding geannuleerd wordt;
	JA

	Mogelijkheid tot direct inzicht in de Service Level Agreements;
	JA

	Het systeem dient te kunnen controleren of een bepaalde medewerker de autorisatie bezit
 tot het aanvragen van een bepaald product of dienst.
	NB

	Mogelijkheid tot het wijzigen en/of aanpassen van meldingen;
	JA

	Mogelijkheid tot het aangeven van de staat van de melding;
	JA

	Mogelijkheid tot het genereren van een bevestigingsbon van een melding;
	JA

	Mogelijkheid tot het sorteren van meldingen (op bijv. status, datum, categorie, melder; 
referentienummer);
	JA

	Mogelijkheid tot het bewaken van de voortgang/status/doorlooptijd van een melding;
	JA

	Vastleggen tarief van producten/diensten;
	JA

	
	

	Reserveringen
	 

	Mogelijkheid tot het reserveren:
	 

	Ruimten;
	JA

	Diverse restauratieve voorzieningen;
	JA

	Inventaris (Meubilair/Audiovisuele middelen).
	JA

	 
	 

	Ruimten:
	 

	Gegevens nodig voor reserveren van ruimten:
	 

	Soort ruimte;
	JA

	Aantal personen;
	JA

	Duur periode (datum en tijd);
	JA

	Gegevens m.b.t. aanvrager:
	 

	-          Naam;
	JA

	-          Locatie;
	JA

	-          Telefoonnummer;
	JA

	-          Kostenplaats.
	JA Opmerking1

	Datum, tijd invoer gegevens;
	JA

	Naam van de persoon die de reservering invoert;
	JA

	Evt. keuze opstelling ruimte;
	JA

	Mogelijkheid tot bestelling audiovisuele en/of restauratieve diensten;
	JA

	 
	 

	 
	 

	Inventaris (Meubilair/Audiovisuele middelen).
	 

	Gegevens nodig voor reserveren van ruimten:
	 

	-          Soort ruimte;
	JA

	-          Duur periode (datum en tijd);
	JA

	-          Aanvullende vrije omschrijving;
	JA

	-          Gegevens m.b.t. aanvrager:
	 

	         Naam;
	JA

	         Locatie;
	JA

	         Telefoonnummer;
	JA

	         Kostenplaats.
	JA Opmerking1

	-          Datum, tijd invoer gegevens;
	JA

	-          Naam van de persoon die de reservering invoert;
	JA

	Keuze uit de verschillende faciliteiten;
	JA

	Omschrijving van de faciliteit (kleur, maten, mogelijkheden);
	JA

	Mogelijkheid tot invoer periodieke reserveringen;
	NB

	Controleren of de melder gerechtmatig is tot het melden van een reservering;
	NB

	Mogelijkheid tot het aangeven van de status van de reservering;
	JA

	Mogelijkheid tot het automatisch versturen van een bericht naar de aanvrager m.b.t.
 de voortgang;
	JA

	Mogelijkheid tot het wijzigen van een reservering;
	JA

	Mogelijkheid tot het maken van een bevestigingsbon;
	JA

	Mogelijkheid tot het sorteren van reserveringen (datum, aanvrager status, urgentie);
	JA

	Mogelijkheid tot het bewaken van de status van een reservering;
	JA

	Indien nee wordt verkocht moet deze informatie vastgelegd kunnen worden;
	NB

	Het tarief van de faciliteit moet kunnen worden vastgelegd;
	JA

	De kosten van de faciliteit moet kunnen worden vastgelegd;
	JA

	Van iedere reservering moet men een offerte kunnen maken;
	JA

	 
	 

	Werkorders
	 Opmerking2

	 
	 

	Mogelijkheid tot het aanmaken van werkorders vanuit ingevoerde meldingen;
	NB

	Gegevens die ingevoerd dienen te worden:
	NB

	-          Uit te voeren activiteit;
	NB

	-          Vrije omschrijving activiteiten of aanvullende informatie;
	NB

	-          Tijd wanneer de activiteiten uitgevoerd dienen te worden;
	NB

	-          Deadline uit te voeren activiteiten;
	NB

	-          Gegevens m.b.t. de activiteiten:
	NB

	         Locatiegegevens;
	NB

	         Objectgegevens;
	NB

	         Naam melder;
	NB

	         Telefoonnummer;
	NB

	Mogelijkheid tot het toekennen van een werkorder aan een productie afdeling, persoon of 
leverancier;
	NB

	Mogelijkheid tot plaatsen van meerdere activiteiten in een werkorder;
	NB

	Mogelijkheid om meerdere afdelingen of personen toe te kennen aan een werkorder;
	NB

	Bij een werkorder dient te kunnen worden vastgelegd hoeveel per medewerker aan de 
order is besteed;
	NB

	Bij een werkorder dienen de kosten te worden vastgelegd die gemaakt zijn tijdens het 
uitvoeren van de activiteit;
	JA



	Het systeem moet de capaciteit van een afdeling inzichtelijk te maken, zodat de 
planning kan worden afgestemd op de inzetbaarheid van de uitvoerder.
	NB

	 
	 

	Managementinformatie
	 

	Mogelijkheid tot het genereren van overzichten vanuit aanwezige gegevens in het systeem;
	JA

	Mogelijkheid tot het opnemen van standaard overzichten die ad hoc gegenereerd kunnen 
worden;
	JA

	Mogelijkheid tot genereren van numerieke en grafische overzichten;
	 

	Mogelijkheid tot het aanpassen van lay-out van de gegevens;
	JA


Opmerking1

Waar een kostenplaats is gewenst is op de desbetreffende kaart wel een veld ‘budgethouder’ aanwezig. Binnen Topdesk is het mogelijk om vrije velden toe te voegen. Het veld Kostenplaats zou dan toegevoegd kunnen worden.

Opmerking2

Het genereren van werkorders is mogelijk met behulp van de email functies in Topdesk. Het is mogelijk om bepaalde velden in een email bericht terug te laten komen. Ook is het mogelijk om vrije velden aan een ‘kaart’ toe te voegen.

Topdesk heeft ook de module FMIS. Hiermee is het mogelijk om werkorders te genereren. Mocht het te omslachtig worden om de werkorders te generen met de huidige modules dan kan de module FMIS aangeschaft worden.

Conclusie

Bijna alle functies zijn aanwezig in Topdesk enterprise. De functies die niet, of niet bekend, aanwezig zijn zullen geen grote invloed hebben op het proces.

4 Knelpunten

4.1 Processen en procedures

Binnen de afdeling Facilitaire Zaken wordt geen gebruik gemaakt van processen en procedures. Ook de kennis die aanwezig is binnen de afdeling staat niet gedocumenteerd. Wanneer bepaalde medewerkers (momenteel o.a. Peter Spaan) zouden uitvallen, voor lange of korte tijd, is het voor de overige medewerkers gissen naar de beste/snelste oplossing. Dit leidt tot ontevredenheid bij de gebruikers.

4.2 Registratie

Momenteel worden de meldingen/verzoeken die binnenkomen bij Facilitaire Zaken niet geregistreerd. Hierdoor is het zeer lastig om trends te ontdekken. (Bijvoorbeeld: bepaalde type tafels hebben regelmatig defecten) Ook de facilitaire infrastructuur (welke tafels/bureaus staan waar, aantal, etc.) is niet gedocumenteerd. Het genereren van (management)informatie kan zo veel tijd in beslag nemen. Ook het niet weten wat men in huis heeft kan nare gevolgen hebben.

4.3 Professionalisering medewerkers

Binnen Facilitaire zaken werken verschillende parttime medewerkers. Deze zijn niet altijd van alle zaken op de hoogte. De persoon met momenteel de meeste kennis is Peter Spaan. Wanneer een overige medewerker van Facilitaire Zaken een taak niet kan uitvoeren, bij gebrek aan kennis, wordt Peter Spaan benaderd die graag de taak overneemt en verder uitvoert. In eerste instantie is hier niets mis mee, echter wanneer dezelfde taak weer opduikt weet de medewerker nog steeds niet wat hij/zij moet doen. De medewerkers kunnen in dit soort gevallen advies vragen aan bijvoorbeeld Peter Spaan, maar moeten de taak zelf proberen uit te voeren. Op deze manier krijgen de medewerkers zelf meer kennis, zijn klanten niet te veel afhankelijk van één persoon en kunnen taken sneller worden uitgevoerd.

4.4 Communicatie

Communicatie is een van de belangrijkste aspecten om de zaken zo efficiënt mogelijk aan te pakken. Dit geldt niet alleen voor de communicatie naar de klant, maar de communicatie onder de medewerkers zelf. Wanneer er onderling niet voldoende wordt gecommuniceerd over de nog openstaande taken wordt er niet efficiënt gewerkt. Wanneer medewerker 1 naar Eindhoven gaat voor het verplaatsen van bureaus en medewerker 2 gaat drie later naar Eindhoven om daar ook enkele bureaus te verplaatsen gaat er veel tijd verloren. Tijd die beter besteed kan worden!

Ook de communicatie naar de klanten is niet altijd goed. Belangrijk is het besef binnen de afdeling Facilitaire Zaken dat een verplaatsing van items of het repareren van items hinder kan veroorzaken bij de klant. Wanneer deze klant hierover tijdig wordt ingelicht kan hij/zij op dit tijdstip tijdelijk iets anders gaan doen.

5 Gewenste situatie

5.1 Positionering Facilitair Servicemeldpunt

Het Facilitair Servicemeldpunt moet op de juiste plaats gepositioneerd worden binnen het Facilitair Bedrijf. Binnen het Facilitair Bedrijf van de GGD kan het Facilitair Servicemeldpunt het best als stafafdeling direct onder de teammanager geplaatst gepositioneerd worden. Dit vanwege de volgende redenen

· Het Facilitair Servicemeldpunt wordt aangestuurd door de teammanager;

· Het Facilitair Servicemeldpunt is geen productafdeling maar een ondersteunende afdeling;

· Het Facilitair Servicemeldpunt geeft sturing aan de productafdelingen.


Organogram Facilitair Bedrijf

5.2 Taken Facilitair Servicemeldpunt

· Accepteren of afwijzen van incidenten aan de hand van de omschrijving van het bereik van het proces.

· Aannemen, registreren en classificeren van incidenten en vragen

· Toekennen van prioriteiten (in overleg met de aanmelder)

· Verlenen van eerste lijn support

· Indien nodig inschakelen van de juiste oplosgroepen (intern of extern) 

· Bewaken van de voortgang van het oplostraject en hierover communiceren met de aanmelder van het incident (o.a. terugkoppeling van de haalbaarheidsschatting van de oplosdoelstelling)

· Escaleren van incidenten via de Incident Manager

· Communicatie over de dienstverlening, geplande wijzigingen en werkzaamheden naar de gebruikersorganisatie.
5.3 Middelen Facilitair Servicemeldpunt

Er zijn drie middelen die van groot belang zijn bij de ondersteuning van het Facilitair Servicemeldpunt. Dit zijn de volgende middelen:

· Facility Management Informatie Systeem;

· Producten en diensten catalogus;

· Service Level Agreements.

De PDC, inclusief SLA’s, wordt momenteel opgesteld door Albert van Maasakkers. De eerste planning is om een definitieve producten en diensten catalogus in 2009 gereed te hebben. Momenteel wordt gekeken of TOPdesk kan fungeren als informatie systeem voor Facilitaire Zaken. Uit de eisen en wensen lijst is gebleken dat Topdesk deze functies ondersteund.

5.4 Procesgang

Het integreren van een ICT management methodiek (ITIL) voor facilitair zaken klinkt op het eerste gezicht misschien vreemd in de oren, maar in de praktijk komt het proces op het zelfde neer: de gebruiker heeft een storing en die dient zo snel mogelijk te worden opgelost. Het grootste verschil zit voornamelijk in het werken met een registratietool. Waar dit bij ICT vandaag de dag standaard is, is dit principe bij facilitaire zaken nog niet overal het geval. Binnen de GGDBZO is het zelfs zo dat er bij facilitaire zaken niets wordt geregistreerd.

De belangrijkste processen voor Facilitaire Zaken zijn het Incident Management en Configuration Management proces. Het Incident Management proces komt in grote mate overeen met de facilitaire term KWIS (Klachten, wensen, informatie en storingen). Het Configuration Management proces is het proces dat de infrastructuur onder controle brengt en belanghebbenden hierover informeert.
De doelstellingen van Incident Management zijn:

Doelstellingen van het Incident Management proces zijn het op een gecontroleerde manier:

• Zo spoedig mogelijk herstellen van verstoringen;

• Zorgdragen voor het zo spoedig mogelijke afhandelen van vragen.

Subdoelstellingen zijn:

• Een hoog percentage opgeloste incidenten;

• Het minimaliseren van de negatieve effecten van incidenten op de bedrijfsvoering;

• Continuïteit maximaliseren;

• Het signaleren van structurele fouten in de infrastructuur;

• Het zodanig registreren van storingen zodat er later onderzoek gedaan kan worden naar de

(structurele) oorzaak.

De doelstellingen van Configuration Management zijn:

· het onder controle brengen van de (voortdurend wijzigende) in de infrastructuur;

· het verschaffen van accurate informatie over de gehele infrastructuur;

· het beheren van de registratie van alle bezittingen en hun onderlinge relaties.

Het Incident Management proces wat gebruik wordt bij Automatisering kan ook gebruikt worden bij de afdeling Facilitaire zaken. De registratie en Oplossing en Herstel kunnen beide, zonder enige aanpassing, worden gebruikt.

Binnen Facilitaire Zaken kan er ook gewerkt worden met diverse oplosgroepen. De personen in een oplosgroep specialiseren zich op een bepaalde tak binnen Facilitaire Zaken. Hierbij kan gedacht worden aan technisch beheer, onderhoud, repro, etc.

6 Advies 

6.1 Procedures

Één van de belangrijkste zaken om op een gestructureerde manier te werken is door alle taken te beschrijven in procedures. Een eerste aanzet is hierin gemaakt. De basis diensten die geleverd worden aan de gebruikers door de afdeling Facilitaire Zaken zijn gedocumenteerd. Echter zijn er nog diverse taken van Facilitaire Zaken die niet direct gekoppeld zijn aan de gebruikers. Hier kan onder andere gedacht worden aan de inkoopprocedures en de alarmafhandeling. Deze procedures dienen te worden opgesteld zodat het Facilitair Servicemeldpunt hier na kan werken in geval van vragen of voorvallen over dit onderwerp. Een korte training voor de medewerkers van Facilitaire Zaken in het opstellen van procedures kan er tot leiden dat ze het opstellen van procedures zelf kunnen afhandelen. Dit is o.a. nodig omdat erna gestreefd dient te worden om processen, en dus ook de procedures, continue te verbeteren.

6.2 Proces

Facilitaire Zaken zal gaan werken via het Incident Management en Configuration Management proces conform ITIL. Deze processen zijn binnen de afdeling Automatisering in gebruik en kunnen op de zelfde wijzen worden geïmplementeerd bij Facilitaire Zaken. De Problem Management en Change Management processen zijn ook te gebruiken voor Facilitaire Zaken. Enkele stappen zullen bij Facilitaire Zaken sneller doorlopen kunnen worden, maar verder is het proces een goede basis.

Om de afdeling ook niet direct te overspoelen met te veel nieuwe procedures is het verstandig om te beginnen met het implementeren van alleen Incident Management en Configuration Management. Problem Management is voornamelijk analyseren van de huidige infrastructuur en de melding. Dit is pas mogelijk als zowel Incident als Configuration Management goed is ingericht. Change Management is voor Facilitaire Zaken minder van toepassing, omdat er in de praktijk niet veel gebruik zal worden gemaakt van de niet-standaard changes.
6.3 Topdesk

De eisen en wensen die zijn opgesteld zijn vergeleken met de functionaliteiten van TOPdesk enterprise. Hieruit is gebleken dat het grotendeel van de eisen en wensen aanwezig is in Topdesk. De eis om werkorders te genereren zit standaard niet in Topdesk, maar wel in de module FMIS. Mocht het niet mogelijk zijn om met de huidige modules werkorders te genereren dan moet er onderzocht worden of de module FMIS rendabel is om aan te schaffen.

Mocht Topdesk Enterprise als tool worden gebruikt voor Facilitaire zaken dan dienen de volgende zaken nog worden ingericht in Topdesk

· Onderhoudscontracten;

· Inplannen van terugkerende taken;

· Rollen en rechten;

· Oplosgroepen;

· CI’s die Facilitaire zaken wil beheren;

· (sub)categorieën die Facilitaire zaken wil gebruiken;

· Kennissysteem vullen.

6.4 Configuration Management

De te beheren items (CI’s) dienen te worden bepaald. Een eerste voorstel is momenteel bij de Facilitair Manager Peter Spaan neergelegd (zie bijlage 1). In week 20 wordt een beslissing genomen over de definitieve items binnen TOPdesk.

Voor al deze items dient een naamconventie te worden opgesteld. In het Configuration Management document staan de benamingen voor de ICT items. Aan de hand van deze informatie kan ook een naamconventie voor facilitaire items worden opgesteld.

6.5 Medewerker Facilitair Servicemeldpunt

De medewerker(s) van het Facilitair Servicemeldpunt zijn verantwoordelijk voor het aannemen en registreren van incidenten, het organiseren van de dienstverlening, het bewaken van de voortgang en de gereedmelding en nazorg. Het Facilitair Servicemeldpunt moet minimaal door één persoon bemand zijn. Er moet te allen tijde een tweede persoon zijn die tijdens piekuren of afwezigheid van de medewerker kan invallen. Het management moet een besluit nemen wie de functie van medewerker Facilitair Servicemeldpunt gaat vervullen. Dit kan iemand zijn binnen de GGD  Zuidoost-Brabant of een externe persoon. Daar waar de reeds aanwezige competenties niet toerijkend zijn moet hij of zij bijgeschoold worden door middel van cursussen. Ook kan de medewerker één/meerdere dag(en) oriënteren op de servicedesk van Automatisering.

De medeweker Facilitair Servicemeldpunt zal de hele dag aanwezig moeten zijn in het kader van de klantgerichtheid terwijl de functie geen volledige FTE is. De medewerker kan dus nevenwerkzaamheden uit voeren. Er valt te denken aan de volgende werkzaamheden:

· Werkvoorbereiding; 

· Planning;

· Inkoop;

· Contractbeheer;

· Uitgifte parkeerkaarten;

· Bestellingen;

· Administratieve werkzaamheden;

· Optimaliseren van Topdesk.

6.6 Facilitair Servicemeldpunt

Het Facilitair Servicemeldpunt zal zich gaan vestigen op de Stationsstraat 9, bij de servicedesk van Automatisering. Dit zodat tijdens deze grote wijziging van de werkwijze direct ondersteuning gevraagd kan worden bij Automatisering. 

Daarnaast dient er ook één gezamenlijk nummer te komen. Aan de hand van een keuze menu zou men dan uit komen bij Automatisering of Facilitaire Zaken. Met de huidige telefooncentrale is dit echter niet mogelijk. Op het moment van schrijven lopen er onderzoeken naar nieuwe telefonie mogelijkheden (VoIP). Om deze reden wordt er niet meer geïnvesteerd in een nieuwe telefooncentrale. Automatisering en Facilitaire zaken zullen beide hun eigen nummer behouden, en wanneer het nieuwe telefonie netwerk aanwezig is worden de mogelijkheden onderzocht om deze twee nummers naar één gezamenlijk nummer te brengen.

Fysieke benodigdheden voor Facilitair Servicemeldpunt

· Één PC (inclusief muis en toetsenbord) met twee monitoren;

· Telefoon met headset;

· Bureau;

· Bureau ladeblok;

· Kast;

· Bureaustoel.

6.7 Opleiden

De medewerkers die met Topdesk gaan werken dienen een opleiding te volgen. Deze opleidingen kunnen intern worden opgezet en worden gegeven in de testomgeving van Topdesk. Voor het opleiden, en de manier waarop, dient een opleidingsplan opgesteld te worden.

6.8 Verdieping bij medewerkers FAZ

Dit punt is niet direct van toepassing op het implementeren van een Facilitair Servicemeldpunt voor Facilitaire Zaken, maar is wel degelijk van belang voor de manier van werken binnen de afdeling en het naar buiten komen van de afdeling richting de organisatie.

Aan de hand van enkele gesprekken met Peter Spaan kwam naar boven dat het af en toe voorkomt dat medewerkers van Facilitaire Zaken bepaalde handeling niet gemotiveerd/serieus genoeg aan pakken. Niet alle medewerkers hebben de motivatie om zich op een dusdanige manier in te stellen dat ze activiteiten binnen de afdelingen willen leren of oppakken. Te vaak wordt er geroepen (als ze iets niet weten) om dan contact op te nemen met degenen die het wel weet (in de meeste gevallen Peter Spaan). De eerst volgende keer dat dit voorval weer voorkomt wordt er weer doorverwezen naar Peter Spaan. Op deze manier zullen ze zelf nooit te weten komen hoe het voorval opgelost dient te worden.

In het kader van de professionalisering binnen de GGDBZO is het van belang dat hier verandering in komt. Facilitaire zaken is een bedrijfsondersteunde afdeling voor de primaire bedrijfsprocessen. Vanaf het moment dat Facilitaire Zaken niet lekker loopt, lopen ook de primaire bedrijfsprocessen minder. Op het moment dat de primaire bedrijfsprocessen minder loop kan dit invloed hebben op de manier waarop de GGDBZO naar buiten komt. Dit mag te allen tijde niet negatief zijn. De medewerkers van Facilitaire Zaken dienen zich te verdiepen in de facilitaire activiteiten waarvan ze te weinig kennis hebben zodat men geen ‘nee’ hoeft te verkopen als een gebruiker om informatie vraagt.

7 Kosten

Het inrichten van het Facilitair Servicemeldpunt neemt enkele kosten met zich mee. Deze zijn te verdelen in de volgende groepen:

7.1 Personeelkosten

Er zijn twee functies die opgevuld moeten worden op het moment dat het Facilitair Servicemeldpunt daadwerkelijk wordt geïmplementeerd. Dit zijn het hoofd Facilitair Servicemeldpunt en één medewerkers Facilitair Servicemeldpunt. Daarnaast moet er nog iemand zijn die in geval van uitval of piekbelasting kan ondersteunen of vervangen.

De functie van hoofd Facilitair Servicemeldpunt wordt naar alle waarschijnlijkheid intern ingevuld. Deze functie brengt dan ook geen extra kosten met zich mee.

Voor de functie van medewerker Facilitair Servicemeldpunt zijn twee opties. De vacature kan intern vervult worden door een van de uitvoerende medewerkers of er kan een extern persoon aangetrokken worden om de vacature in te vullen. In beide gevallen zal er een nieuwe medewerker aangetrokken moeten worden.

De implementatie van het Facilitair Servicemeldpunt  brengt dus de kosten van een FTE’er op MBO niveau met zich mee.

7.2 Opleidingkosten

De medewerker Facilitair Servicemeldpunt zal een brede kennis dienen te hebben van het dienstenaanbod van Facilitaire Zaken. Hiertoe zal hij/zij intern opgeleidt worden. De uren die de medewerkers hier voor nodig hebben dienen toegeschreven te worden aan het Facilitair Servicemeldpunt. Ook dient de medewerker kennis te hebben van de registratietool Topdesk en de werkwijze van een servicedesk.

Overige opleidingen zijn afhankelijk van het gewenste kennisniveau en het aanwezige kennisniveau van de toekomstige Facilitair Servicemeldpunt medewerkers. Hiertoe dient nog een opleidingsplan opgesteld te worden.

7.3 Materiaalkosten

Voor het inrichten van het Facilitair Servicemeldpunt zijn verschillende kosten mee gemoeid. Het inrichten van de werkplek neemt de volgende kosten met zich mee:

	Item
	Prijs excl.

	Bureau
	€ 530,-

	Ladeblok
	€380,-

	Kast
	€650,-

	Bureaustoel
	€350,-

	PC (inclusief muis en toetsenbord)
	€600,-

	Extra monitor
	€200,-

	Telefoon (inclusief zender)
	€170,-

	Headset
	€110,-

	Softwareprogramma Nero
	€77,-

	Totaal
	€3067,-


· De software die standaard op een PC wordt geïnstalleerd is niet bij de prijs ingenomen;

· Voor de Topdesk licentie zijn geen kosten gemoeid;

· Topdesk dient nog ingericht te worden voor de medewerkers van Facilitaire Zaken. De afdeling Automatisering kan hierbij helpen. De uren die hier mee gemoeid zijn dienen toegeschreven te worden aan het Facilitair Servicemeldpunt.

Bijlage

Bijlage 1 Voorstel CI’s en (sub)categorieën voor Incident Management in Topdesk

Bijlage 2 Competenties medewerker Facilitair Servicemeldpunt 

Bijlage 1 voorstel CI’s en (sub)categorieën voor Incident Management in Topdesk

CI’s

· Interieur

· Bureaus
· Ladekasten

· Draaideurkasten

· Jalouziekasten
· Bureaustoel (knelpunt)
· Bezoekersstoel (knelpunt voor consistent database, personen verhuizen zelf stoelen)
· Planten
· Gebouw gerelateerde zaken
· Liften
· Toiletten
· Laad en los ruimte
· Magazijn
· Kamers (inclusief functie en type)
· Afvalbeheer
· Containers
· Audiovisuele middelen
· Lijstje inmiddels bekend (Beamer, laptop, tv, etc.)
· Evenementen en tentoonstellingen
· GGD-wand
· Kantinebeheer en drankenvoorziening

· Koffieautomaten

· Vergaderruimten (reserveren)

· Vergaderruimtes

· Items in vergaderruimte

· Drukwerk

· ‘bulk’ kopieerapparaat

· Legitimatieprinter

· Vouwapparaat (brieven in enveloppen)

· Sleutels

· Sleutels

· Cilinders

· Druppels

· Boosters

· Vervoersmiddel

· Dienstauto (2x)

· Dienstfiets (2x)

(sub)categorie

· Facilitaire Diensten

· Afvalbeheer

· Audiovisuele middelen

· Evenementen en tentoonstellingen

· Goederenontvangst, opslag en bezorging

· Kantinebeheer en drankenvoorziening

· Ontvangsten en recepties

· Schoonmaak

· Telefonistes

· Vergaderruimten reserveren (gebeurt niet meer…)

· Verhuizingen en verplaatsingen

· Drukwerk

· Interieuradvies

· Beveiliging en toegang (openen en sluiten gebouw, portier en receptiewerkzaamheden tijdens kantoortijden, beveiliging in en om het gebouw)

· Gladheidbestrijding

· Technisch beheer (defecten)

· Gebouw

· Kantoorinterieur

· Liften

· Sleutel/cilinder

· Druppel

· Booster

· Vervoersmiddelen

· Dienstauto

· Dienstfiets

Bijlage 2 Competenties medewerker Facilitair Servicemeldpunt

Een medewerkers van het Facilitair Servicemeldpunt zal over de volgende competenties moeten beschikken wil hij zijn functie naar behoren uit kunnen voeren:

	Kennis

	· MBO denk en werk niveau;

· Kennis met betrekking tot automatiseringsapparatuur; 

· Kennis met betrekking tot de gebruikte software programmatuur;

· Kennis van de organisatie en het Facilitair Bedrijf in het bijzonder;

· Moet kennis hebben van het volledige producten en dienstenpakket dat het Facilitair Bedrijf aanbiedt;

· Kennis met betrekking tot het opstellen van managementrapportages.

	Zelfstandigheid

	· Mag niet zo maar iets afschuiven naar andere afdelingen of de klant vertellen dat hij morgen maar weer contact op moet nemen;

· Dagelijkse problemen worden zelfstandig opgelost, met terugval mogelijkheden naar het Hoofd Facilitair Servicemeldpunt;

· Moet de ernst en urgentie van de situatie aanvoelen en hier zo goed mogelijk op inspelen;

· Het kunnen stellen van prioriteiten met betrekking tot het uitvoeren van werkzaamheden;

· Moet rekening houden met de individuele wensen van de klanten. De zekerheid van regels en richtlijnen moeten soms vervangen worden door klantgerichtheid.

	Sociale vaardigheden

	· Moet klanten professioneel en correct te woord staan;

· Moet op een zo goed mogelijke manier op de wensen van de klant in kunnen spelen;

· Moet zich in kunnen verplaatsen in de situatie van de klant;

· Moet belangstelling hebben voor een klant;

· Samenwerkingscapaciteiten met directe collegae.

	Uitdrukkingsvaardigheden

	· Moet klanten professioneel en correct te woord staan;

· Moet enthousiasme uitstralen:

· Voor het werk;

· Voor product;

· Voor de organisatie;

· Moet over uitstekende communicatieve vaardigheden beschikken:

· Goede schriftelijke beheersing van de Nederlandse taal in verband met het opstellen van managementrapportages;

· Goede mondelinge uitdrukkingsvaardigheden is vereist in verband met gesprekken en overleg dat gevoerd moet worden.

	Overige functie-eisen

	· Stressbestendig;

· Moet er van houden om met mensen om te gaan;

· Doorzettingsvermogen;

· Geduld;

· Kan omgaan met kritiek;

· Ordelijkheid;

· Integer en betrouwbaarheid;

· Moet bereidt en competent zijn om een nieuw automatiseringsprogramma aan te leren.


Bijlage G DVO
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Inleiding
De doelstelling van deze Dienstverleningsovereenkomst (DVO) is het vastleggen van alle relevante afspraken, rechten, plichten, werkwijzen en verantwoordelijkheden rondom de dienstverlening geboden door de sector Bedrijfsondersteuning team…………………. en afgenomen door de sector…………………team……………… van de GGD Brabant-Zuidoost.

Deze DVO is geldig van ………………………………….2009 t/m …………………………………. 

De sector Bedrijfsondersteuning van de GGDBZO en de sector…………………….team……………….. leggen voor genoemde periode de volgende zaken voor 2009 vast;

· de producten en diensten welke worden afgenomen zijn inhoudelijk beschreven in de Producten en Diensten Catalogus (PDC) 2009,

· de specifieke parameters per product en/of dienst zoals aantal, serviceniveau, kwaliteitsniveau, verrekeningswijze en prijs,

· de werkafspraken welke van toepassing zijn rondom de dienstverlening. Rapportages, overlegstructuren, storingsmeldingen, informatiebehoeften, gewenste veranderingen van dienstverlening in termen van aantal, type en/of kwaliteitsniveau etc. vallen onder deze categorie.

1 Betrokken partijen

Deze DVO is een overeenkomst tussen de sector Bedrijfsondersteuning van de GGD Brabant-Zuidoost (GGDBZO) met de sector…………………………..team………………………………… van de GGD Brabant-Zuidoost.

Opdrachtgever

GGD Brabant-Zuidoost, sector ………………………….team…………………………..

Adres:

Postbus 810

5700 AV Helmond

Telefoon: 
088- 0031100 

Fax: 

088- 0031199

Email:

info@ggdbzo.nl
Verantwoordelijke: 

Opdrachtnemer

GGD Brabant-Zuidoost Sector Bedrijfsondersteuning

GGDBZO Servicedesk
Adres: 

Postbus 810.



5700 AV  Helmond

Telefoonnr.:
088 0031 116

Email:

servicedesk@ggdbzo.nl
Verantwoordelijke: Gilion Berkelmans

2 Uitgangspunten

2.1 Afkortingen

Onderstaand overzicht bevat de begrippen/afkortingen die worden gebruikt in deze Dienstverleningsovereenkomst. Om misverstanden te voorkomen met betrekking tot begrippen en afkortingen, worden deze in onderstaand overzicht omschreven.

	Afkorting
	Volledige naam
	Omschrijving

	DVO
	Dienstverleningsovereenkomst
	De dienstverleningsovereenkomst tussen de sector Bedrijfsondersteuning en de onderscheiden sectoren van de GGD Brabant-Zuidoost 

	PDC sector Bedrijfsondersteuning
	Product en Diensten Catalogus Bedrijfsondersteuning
	De producten en diensten catalogus geldend voor het jaar 2009 met betrekking tot de zaken die geleverd worden door de sector Bedrijfsondersteuning


2.2 Producten en diensten

De producten en diensten waar deze DVO betrekking op heeft zijn omschreven in de PDC Bedrijfsondersteuning. 

3 Randvoorwaarden

3.1 Aard en omvang van de overeenkomst

· De producten en diensten zijn voor medewerkers van de opdrachtgever af te nemen, mits deze geautoriseerd zijn. In de meeste gevallen geldt dat deze autorisatie ligt bij de team- en/of sectormanager.

· De opdrachtnemer zal de aanvaarde opdrachten met de vereiste zorgvuldigheid en deskundigheid uitvoeren.

· De opdrachtgever is gehouden om alle feiten en omstandigheden die van belang kunnen zijn voor de correcte uitvoering van de opdracht, alsmede alle door de opdrachtnemer verlangde gegevens en informatie, te verstrekken. De opdrachtgever staat in voor de juistheid en volledigheid van alle aan de opdrachtnemer verstrekte gegevens en informatie.

3.2 Beschrijving van de dienst

In de bijlage is een overzicht opgenomen van alle af te nemen producten en diensten die relevant zijn voor de opdrachtgever. In dit overzicht is voor alle producten en diensten per aspect een servicelevel gedefinieerd.

3.3 Afbakening

De Dienstverleningsovereenkomst en de Producten en Diensten Catalogus worden ieder jaar in de eerste maand uitgegeven. Producten en diensten die in de loop van het jaar wijzigen worden niet direct verwerkt in een nieuwe versie van de Dienstverleningsovereenkomst en/of Producten en Diensten Catalogus. Deze worden verwerkt in de eerst volgende uitgave.

4 Duur en beëindiging van de overeenkomst

4.1 Duur

De afspraken gemaakt in deze DVO zijn geldig van …………………………2009 t/m …………………………………

4.2 Verlenging en beëindiging

Uiterlijk twee maanden voor het naderen van de einddatum wordt er overlegd op welke punten de Producten en Diensten Catalogus en de Dienstverleningsovereenkomst aangepast dienen te worden. Bij het niet wijzigen van de Producten en Diensten Catalogus en de Dienstverleningsovereenkomst zal de huidige stilzwijgend worden verlengd met één jaar.

5 Overlegstructuren en rapportages

5.1 Overlegstructuren

	Overlegvorm
	Frequentie
	Deelnemers
	Opmerking

	Operationeel overleg
	1 x per maand
	
	Overleg m.b.t. de behaalde SLA’s

	Dienstverleningsoverleg
	1 x per jaar
	
	Overleg m.b.t. eventuele wijzigingen in de Producten en Diensten Catalogus en de Dienstverleningsovereenkomst


 5.2 Rapportages

Voor een continue evaluatie van de dienstverlening is het noodzakelijk om te komen tot een structurele rapportage van belangrijke indicatoren welke betrekking hebben op de geboden/afgenomen dienstverlening. Relevante rapportages hierin zijn rapportages rondom:

· De bereikte servicelevels tegen de beoogde servicelevels

· De verstoringen in en rondom de dienstverlening inclusief de afhandeling

· De voortgangsrapportage m.b.t. lopende projecten

· Het aantal calls dat is binnen gekomen op de servicedesk inclusief het aantal dat door de 1e lijn is opgelost

· Het aantal aanvragen gecategoriseerd in Automatisering, Facilitaire Zaken, Financiën, Informatievoorziening en Staf.

De informatie wordt maandelijks gerapporteerd en komt tijdens het operationeel overleg aan bod.

6 Eigendom en risico

Voor het merendeel van de producten en diensten geldt dat het beheer, onderhoud en in standhouden van de voorziening geregeld wordt door de opdrachtnemer. Echter bij sommige producten zijn derde partijen betrokken. Het oplossen van problemen bij deze producten ligt bij de desbetreffende leverancier. Dit geldt voor de volgende producten:

· Telefoonlijn

· Mobiel telefoonnetwerk

· Internetlijn

· Multifunctionele printers

· Afvalbeheer

· Schoonmaak

Problemen die worden ondervonden kunnen wel gemeld worden bij de opdrachtnemer.

7 Beveiliging t.a.v. automatisering

7.1 Veiligheidsmaatregelen t.a.v. automatisering.

· Iedere medewerker van de opdrachtgever beschikt over een eigen ID om in te loggen op het netwerk en de beschikbare informatie systemen. Het bijbehorende wachtwoord is persoonsgebonden en mag niet worden gedeeld met overige personen

· De screensaver wordt na tien minuten van geen activiteit geactiveerd. Dit houdt o.a. in dat de computer wordt vergrendeld. Het wachtwoord dient opnieuw te worden ingevoerd als men de computer weer wil gebruiken

· Medewerkers van de opdrachtgever krijgen toegang tot de systemen die nodig zijn voor de activiteiten van de functie. Toegang tot overige systemen dienen aangevraagd te worden door de desbetreffende team/sector manager

· Iedere PC is voorzien van een anti-virus programma inclusief de recentste updates.

7.2 Maatregelen bij het schenden van veiligheidsmaatregelen

Bij constatering van misbruik van computerfaciliteiten of het gebruik in strijd met de regelgeving of wettelijke bepalingen, kan er een sanctie worden opgelegd conform hetgeen hierover met betrekking tot op non-actiefstelling, disciplinaire straffen, en beëindiging van het dienstverband is vastgelegd in de CAO.
7.3 Aanspreekpunt bij beveiligingsincidenten

Bij het constateren van beveiligingsincidenten door een gebruiker dient direct contact opgenomen te worden met de betreffende  team-/sector manager en de servicedesk van het team Automatisering.

8 Wijzigingen DVO

8.1 Redenen van wijzigingen

De dienstverlening door de opdrachtnemer kan in de loop der tijd veranderen. Tevens kan de gevraagde dienstverlening door de opdrachtgever afwijken van de door de opdrachtnemer aangeboden dienstverlening. Dit kan resulteren in het wijzigen van de DVO en/of PDC. De volgende zaken kunnen leiden tot een wijziging in de DVO en/of PDC:

· Producten die niet meer te leveren zijn vanuit de leverancier worden, waar nodig, vervangen door producten met gelijkwaardige specificaties. Deze dienen te worden vermeld in de eerst volgende DVO en PDC

· De vraag ontstaat van de opdrachtgever naar producten en diensten die momenteel nog niet worden ondersteund door de opdrachtnemer

· Het niet waarborgen van de SLA’s zoals opgesteld in bijlage

8.2 Wijzigingsprocedure

De Producten en Diensten Catalogus en de Dienstverleningsovereenkomst worden jaarlijks besproken tijdens het Dienstverleningsoverleg. Hierin worden de nieuwe eisen en wensen besproken. Deze wijzigingsvoorstellen zullen vervolgens worden geëvalueerd, o.a. op het effect van de servicelevels, en in een nieuwe versie van de Producten en Diensten Catalogus en of Dienstverleningsovereenkomst verwerkt. Het tijdstip van het overleg vindt in onderling overleg tussen de betrokken plaats.

9 Overeenkomst

De sector Bedrijfsondersteuning en de sector/team ………………………………van GGD Brabant-Zuidoost  besluiten dat

1. deze Dienstverleningsovereenkomst (DVO) gebaseerd is op wederzijds overeengekomen uitgangspunten. Tevens vervangt deze DVO eventuele voorgaande DVO afspraken

2. De opdrachtnemer levert aan de opdrachtgever de producten en diensten zoals genoemd in de producten en diensten catalogus

3. de kosten van de producten en diensten worden doorberekend aan de desbetreffende sector. Voor producten en/of diensten waar geen standaard kosten voor bepaald kunnen worden, wordt eerst een offerte opgesteld waarna wordt besproken of overeenstemming bestaat over de uitvoering van de opdracht.

Opdrachtgever




Opdrachtnemer

GGD Brabant-Zuidoost



GGD Brabant-Zuidoost

sector…………………………….


sector Bedrijfsondersteuning








G. Berkelmans


Datum:





Datum:

Handtekening





Handtekening

10 Bijlage

Servicelevel: ………………………….

Naam:		Frank Michels


Student nr.:	2076185


Organisatie:	GGD Brabant Zuidoost


Plaats:		Helmond


Afdeling:	Automatisering


Stagementor:	dhr. J. Dörenberg


School:		Fontys Hogescholen


Plaats:		Eindhoven


Opleiding:	Bedrijfskundige Informatica


Stagedocent:	mevr. L. Wijgergangs


Datum:		08-05-2009


Document:	Plan van Aanpak


Status		Final


Versie:		1.1





Auteur:	Frank Michels


Organisatie:	GGD Brabant-Zuidoost


Afdeling:	Automatisering


Datum;	26-Mei-2009


Document:	Rapport Problem Management


Status:		Concept


Versie:		0.3





Naam:		Frank Michels


Datum:	08-05-2009


Document:	Adviesrapport Faz samenvoegen met AUT


Versie:		1.0


Status:		Final

















Auteur:	Frank Michels


Organisatie:	GGD Brabant-Zuidoost


Afdeling:	Automatisering


Datum;	11-Juni-2009


Document:	Rapport Change Management


Status:		Final


Versie:		1.0
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� SLA- Service Level Agreement is een overeenkomst waarin door de IT-organisatie en de klant afspraken zijn vastgelegd over de te leveren dienst of diensten.


� PDC- Producten en Diensten Catalogus is een catalogus waarin alle producten en diensten in vermeld staan die de afdeling levert.


� DVO- Dienstverleningsovereenkomst is een raamcontract tussen de dienstverlener en klant. Een DVO bevat de gemaakte afspraken over de producten en diensten uit de PDC.


� TOPdesk Enterprise is een servicemanagement tool. Hierin registreert de servicedesk alle calls van de gebruikers en kan de voortgang van iedere call worden bewaakt.


� Change Request: Een wijzigingsverzoek, hiermee wordt een document bedoeld waarin een verzoek wordt gedaan om een wijziging in de IT-infrastructuur.
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