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1 Samenvatting:

Mijn naam is Steven de Bruijn en ik ben vierdejaars-student Bedrijfskundige Informatie. Een onderdeel van mijn afstudeeropdracht is het opstellen van een Project Initiation Document (hierna: PID). In het PID is een beschrijving gegeven van de belangrijkste onderdelen van het project. 

Ik voer mijn opdracht uit bij IT-dienstverlener Atos Origin (hierna: AO), in de divisie Managed Operations Nederland  (hierna: MO) specifiek binnen het Operations Center Nederland (hierna: OC). Het OC is een afdeling die op basis van standaardprocessen taken uitvoert betreffende uitbestede diensten zoals bijvoorbeeld SAP of Unix. Meer informatie over de diensten van het OC en over AO heb ik beschreven in paragraaf 2. introductie en achtergrondinformatie. Mijn opdrachtgever is de heer H. Kappert, director of Quality and Assurance voor de divisie MO.
Mijn opdracht is: “Onderzoek of een generiek SAS-70 statement Type II  over de processen van het OC kan worden gegeven en indien mogelijk:”Hoe is het generiek SAS-70 statement tot stand te brengen”.  Om deze vraag te kunnen beantwoorden, heb ik eerst een aantal deelvragen opgesteld (Zie paragraaf 3 Projectopdracht). Voor meer informatie over SAS-70 verwijs ik naar paragraaf 2. Introductie en achtergrondinformatie.

Ik heb voor dit project een scope opgesteld en daarbij heb ik gebruik gemaakt van de laatste 10 auditplannen. Om te achterhalen aan welke eisen het generiek statement moet voldoen, bestudeer ik de eisen van de externe partijen, van de interne organisatie en van de klant. Voor meer informatie omtrent de doelstellingen en de op te leveren producten verwijs ik naar hoofdstuk 3. Projectopdracht.

Er worden momenteel ook andere projecten binnen MO-QA van AO uitgevoerd die een relatie met mijn afstudeeropdracht hebben. Ik zal daarmee rekening houden omdat alle projecten op elkaar moeten aansluiten. Zie verder paragraaf 2 Introductie en achtergrondinformatie.

In de business case van deze PID beschrijf ik de voordelen en motiveer ik de redenen voor het uitvoeren van het project. Met een generiek SAS-70 statement type II verwacht MO-QA kostenbesparing te realiseren op het coördineren van audits voor klanten en het is de bedoeling om de organisatie minder te belasten met audits. Met een generiek SAS-70 statement type II wordt bedoeld voor alle klanten.
In de planning vindt u de gedetailleerde beschrijving van de uitvoering van het project. Het grafische overzicht van de uitwerking is vermeld in de bijlage 2 Planning. 

Het project beslaat de volgende fasen:

· Project initiatie 

· Vooronderzoek 

· Alternatieven onderzoek 

· Advies 

· Evaluatie en presentatie 

Tenslotte zijn in het document de beheersmaatregelen (7. Beheersmaatregelen ) en de risico’s (8. Project risico’s) beschreven.

2 Introductie en achtergrondinformatie:

Mijn naam is Steven de Bruijn en ik ben student aan de HBO-opleiding Bedrijfskundige Informatica. In het laatste jaar van mijn vierjarige opleiding heb ik als onderdeel van mijn afstudeeropdracht een Project Initation Document (hierna: PID) opgesteld. In het PID is de aanpak van mijn afstudeeropdracht aangegeven. 

Ik voer mijn opdracht uit bij Atos Origin (hierna: AO). AO is een IT-dienstverlener die wereldwijd actief is in 46 verschillende landen. Voor meer informatie over AO verwijs ik naar het organigram in bijlage 1. Mijn opdracht heeft betrekking op de divisie Managed Operations in Nederland,  specifiek binnen het Operations Center Nederland (hierna: OC). Het OC is een afdeling die op basis van standaarddiensten, diensten levert aan klanten. Voorbeelden van diensten zijn uitvoert SAP of Unix. 

Mijn opdrachtgever bij AO is de heer Kappert, hij is director of Quality and Assurance (hierna: Q&A) voor de divisie MO Nederland. De afdeling Q&A coördineert auditverzoeken van klanten van AO. Er zijn verschillende typen auditverzoeken, zoals een SAS-70 type II rapport. 

Mijn opdracht is het onderzoeken of een generiek SAS-70 statement mogelijk is. 

Een SAS-70 statement is een verklaring die aan de klant wordt afgegeven ten behoeve van de jaarrekeningcontrole over uitbestede diensten die gerelateerd zijn aan de financiële verslaglegging. Er zijn twee types: een type I is een rapport waarin de opzet en het bestaan van de beheersmaatregelen worden getoetst en bij een type II wordt ook de werking van de beheersmaatregelen door middel van testen over een periode van 6 maanden getoetst. 

Een SAS-70 wordt door een externe (audit) partij voor AO afgegeven. De externe partij kan bijvoorbeeld KPMG of PWC zijn. Een SAS-70 statement is alleen verplicht als het bedrijf in kwestie een vestiging heeft in Amerika. Belangrijk voor een SAS-70 statement is de scope, het normenkader en de testwerkzaamheden omdat deze  gerelateerd zijn een klant.
Uitbesteden van diensten:

Het OC is de afdeling die het beheer van de uitbestede diensten voor de klanten uitvoert. Indien een dienst voor een klant wordt uitbesteed - bijvoorbeeld het programma SAP - wordt deze door de outsourcing unit in stukken (1) gehakt en vervolgens in het OC (2) geplaatst. Indien de dienst SAP wordt uitbesteed, heeft dit ook te maken met ondersteuning, Oracle database, Windows, WAN (Wide Area Network) en de plaatsing van de server in een datacenter. In SAP ondersteuning zijn in het proces alle klanten verdeeld (4, bijvoorbeeld klant a en b), maar zij maken van dezelfde dienst gebruik. In systeem integration worden de diensten vernieuwd (3). Indien er bijvoorbeeld een nieuw type versie of versie van Windows op de markt komt, dan zorgt systeem integration ervoor dat deze wordt geïmplementeerd binnen het OC. De contractmanagers zijn dan het aanspreekpunt voor de klanten.
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De heer Kappert is bezig om de werkwijze van de afdeling Q&A te veranderen. Nu worden er veel auditwerkzaamheden klantspecifiek door een externe partij, bijvoorbeeld KPMG uitgevoerd. Het is de bedoeling om zelf audits te gaan uitvoeren en om externe partijen alleen een review op het dossier te laten uitvoeren. Zo kunnen de kosten van de externe audits worden gereduceerd. 
Begin 2009 wordt er dan ook een andere manier van werken geïmplementeerd. In plaats van een audit die voor een klant specifiek wordt uitgevoerd, zullen er dan audits worden uitgevoerd op specifieke services en deze worden gebundeld in een dossier. Dit dossier wordt dan door een externe partij gereviewd. Die kan op basis daarvan een Third Party Mededeling (verder aangeduid met TPM) afgeven. Deze verandering is een hele omschakeling voor de gehele organisatie wat het dan ook een complexe verandering maakt.

Verder zijn er andere projecten die invloed hebben op mijn project en waarmee ik rekening zal houden. Het gaat om:

· Op AO MO Global niveau wordt er een framework opgesteld ten behoeve van de afgifte van een generiek SAS-70 type II statement. 

· Het programma AST waarin alle benodigde bevindingen worden plaatst voor de opgestelde normen wordt vervangen door een nieuw programma genaamd Bwise.

· Het verplaatsen van de afdeling MO-QA naar een hoger niveau in de organisatie om het bereik van de afdeling te vergroten. 

De afdeling Q&A die eerst sterk extern was gericht zal door de wijziging meer intern worden gefocust en de inspanningen rondom audit activiteiten worden effectiever benut, hetgeen betekent dat er op kosten wordt bespaard. 

3 Projectopdracht:

Mijn opdracht is geschreven rondom een centrale vraag. Om deze te beantwoorden, heb ik een aantal deelvragen opgesteld.

Centrale vraag:

Is het mogelijk om een generiek SAS-70 statement type II uit te brengen over de services van het Operations Center en indien dit mogelijk is - hoe kan het statement tot stand worden gebracht.

Deelvragen:

· Aan welke eisen moet het generiek SAS-70 statement voldoen vanuit het klanten-, de externe en het intern organisatie perspectief.

· Welke services uit het IT-portfolio van Atos Origin zijn nodig voor beantwoording van de auditvraag in de vorm van een generiek SAS-70 statement type II.

· Welke normen zijn nodig om in het generiek SAS-70 statement type II de meest voorkomende eisen van klanten af te kunnen dekken. 

· Welke aanpak moet worden gevolgd voor het tot stand brengen van een generiek SAS-70 statement type II.

3.1 Scope:

In het project beperk ik me tot de afdeling OC van de divisie MO NL. Ik bestudeer de processen, de services en de organisatiestructuur van het OC. Ik maak gebruik van de auditplannen van de 10 grootste klanten van AO om de wensen van de klanten in kaart te brengen. Om een duidelijk beeld te krijgen over de te stellen eisen aan het generieke SAS-70 statement type II betrek ik als belanghebbenden de interne organisatie (OC), de externe partij (KPMG, PWC) en de klant bij de het project. Ik voer het onderzoek uit en geef vervolgens een advies. De implementatie van het advies valt buiten het bestek van mijn opdracht.

3.2 Doelstellingen en Producten

Na overleg met mijn opdrachtgever de heer Kappert en met mijn begeleider de heer Hulst heb ik de volgende doelstellingen en resultaten gekozen. 

Doelstellingen:

· Inzicht in de scope die gehanteerd wordt voor het opstellen van een generiek SAS-70 type II voor de klanten binnen het bestek van mijn opdracht. 

· Inzicht in over het te gebruiken normenkader om de vraag van de klant te kunnen afdekken.

· Het verminderen van de tijd die nodig is van het coördineren van externe audits voor klanten door het uitbrengen van een generiek SAS-70 Statement type II binnen het tijdsbestek van mijn opdracht. 

· Acceptatie van de aanpak om tot een generiek SAS-70 statement te komen door de medewerkers van AO.

Producten:

Een van de resultaten zal ik beschrijven volgens de V2 methode en een deel volgens de methode van Baarde en de Goede. Deze methode is een afgeleide van de DMAIC methode uit SIX Sigma. 

· Onderzoeksrapport:

Ik beschrijf het onderzoeksrapport met inachtneming van de doelstellingen van het project. Ook wordt de huidige en de gewenste situatie beschreven. Op basis van de onderzochte situatie trek ik een aantal conclusies. De conclusies dienen als input van het alternatievenrapport.

· Alternatievenrapport:

De conclusies uit het onderzoeksrapport dienen als input voor het alternatievenrapport. Dit laatste rapport beschrijft andere mogelijke oplossingen die de klant kunnen worden aangeboden. Er leiden immers meer wegen naar Rome.

· Adviesrapport:
Het gekozen alternatief wordt uitgewerkt in een advies. Het adviesrapport geeft de implicaties voor de organisatie aan en ook welke maatregelen nodig zijn.

· Presentatie:

In de presentatie wordt het gehele project gepresenteerd met de focus op het advies. De presentatie wordt gegeven met behulp van MS PowerPoint.

3.3 Aanpak:

Eerst ga ik de huidige situatie in kaart brengen. Ik bereik dit door het bestuderen van de organisatie en door literatuurstudie binnen de scope van de opdracht. Ik benader de stakeholders (Interne organisatie, externe organisatie en de klant) om meer informatie te verkrijgen en daarvoor gebruik ik (vooraf opgestelde) vragenlijsten. Per deelvraag voer ik een analyse uit waaruit een conclusie volgt. Daarmee probeer ik antwoord te krijgen op de centrale onderzoeksvraag. Ook beschrijf ik de gewenste situatie op basis van de informatie die ik heb verkregen door interviews en literatuurstudie. De gewenste situatie wordt afgestemd met de opdrachtgever.

Vervolgens dient de verzamelde informatie als input voor het opstellen van de alternatieven. Per alternatief wordt een oplossing beschreven en worden de voor- en nadelen aangegeven. 

In overleg met de opdrachtgever wordt hieruit de uiteindelijke oplossing gekozen. De oplossing wordt uitgewerkt in de vorm van een advies. Daarin worden ook de beleidsmaatregelen en de organisatorische gevolgen aangegeven.

Het project heeft de volgende fasen:

· Project initiële fase: 


opstart van het project

· Vooronderzoek fase: 


onderzoek van de huidige en gewenste situatie

· Alternatieven onderzoek:
beschrijving van de alternatieven

· Advies onderzoek:


beschrijving van het advies

· Presentatie en evaluatie:

het presenteren, verdedigen en evalueren van het onderzoek.

3.4 Basiscondities:

De basis condities bij de uitvoering van het project zijn:

· Het gehele project moet worden uitgevoerd volgens de project standaard van AO, Prince2.

· Het project moet worden uitgevoerd binnen de daarvoor afgesproken tijd.

· Het project kan alleen worden uitgevoerd indien alle projectleden beschikbaar zijn.

· Het moet mogelijk zijn voor de examencommissie om de producten van de stagiaire te kunnen beoordelen. 

· Het advies is een werkbare methode voor de organisatie.

· Het business proces van de desbetreffende service mag niet worden veranderd.

3.5 Relatie met andere projecten:

· Het verplaatsen van de afdeling MO-QA naar een hoger niveau in de organisatie om het bereik van de afdeling te vergroten. 

· De implementatie van een nieuw pakket genaamd Bwise om het programma AST(Audit support tool) te vervangen.

· Het maken van een framework op een globaal niveau voor het opstellen van generiek SAS-70 type II rapporteren.

3.6 Kwaliteitsverwachtingen van de klant:

· Het moet duidelijk zijn hoe AO een generiek SAS-70 statement type II kan leveren aan haar klanten.

· Het advies dat wordt opgeleverd moet praktisch and toepasbaar zijn voor AO.

3.7 Exploitatie:

Dit is niet van toepassing.

3.8 Aannames:

Het projectmanagement en de betrokken medewerkers begrijpen de toegevoegde waarde van het project.

4 Business Case:

Zoals ik al eerder heb aangegeven, wil de afdeling MO-QA zelf interne audits gaan uitvoeren in plaats van het coördineren van externe audits. Dit betekent dat ook de rol van de afdeling gaat veranderen. In plaats van het auditen en beoordelen van de desbetreffende services gaat de afdeling zich meer richten op het verbeteren van de kwaliteit van de organisatie.

AO voert jaarlijks ongeveer 20 audits voor klanten uit. Nader onderzoek geeft aan dat er veel overeenkomsten in deze audits zijn. Door deze overeenkomsten van de gebruikte scopes en van het benodigde normenkader te bundelen, kom je tot één generiek statement. 

Dit levert een aantal voordelen op. 

Indien het plan met succes wordt geïmplementeerd, kan het plan op wereldwijd niveau worden gebruikt. Verder hebben belanghebbenden een grote inbreng op het project zoals de klanten en de externe (audit) partijen, maar ook de interne partij.

4.1 Redenen:

· kosten besparen op externe audits

· minder druk op de werkvloer van de services die worden geaudited. De afdeling MO-QA is aan het veranderen en gaat interne audits uitvoeren in plaats van het coördineren van externe audits.

4.2 Aannames:

· Om het project tot een succesvol einde te brengen is de benodigde informatie beschikbaar van AO en dient er medewerking van de stakeholders (interne organisatie, externe (audit) partijen en de klanten) te zijn.

4.3 Kosten:

Er zijn nu geen kosten voorzien, omdat het project door een stagiaire wordt uitgevoerd. Als er wel kosten moeten worden gemaakt, bijvoorbeeld voor investeringen, dan worden deze vermeld in het advies.

4.4 Voordelen:

De voordelen van het project zijn:

· verlichting van de druk op de diverse afdelingen rondom audits

· alignement met andere projecten die worden uitgevoerd

· de eisen van de Klant in de Voice of the customer (verder aangeduid met VOC) worden meegenomen in het project

· de eisen van de interne organisatie worden meegenomen in het advies en er wordt gezorgd voor een draagvlak

· vermindering van de externe kosten door het gebruik van interne audits

· inzicht in het gebruik van scope en normenkader om te komen tot een generiek statement.

5 Project Structuur:

Gedurende het project is de volgende projectstructuur van toepassing:

De opdrachtgever:
Dhr. H. Kappert 



Hans.Kappert@Atosorigin.com
Projectleider:

Dhr. S. de Bruijn



Steven.debruijn@Atosorigin.com
Bedrijfsmentor:

Dhr. G. Hulst




George.Hulst@Atosorigin.com
Stagebegeleider:
Dhr. W. Zijlmans



W.Zijlmans@fontys.nl
The project board bestaat uit de volgende personen:

	Project Board

	Na(a)m(en)
	Rol

	Dhr. H. Kappert
	Director Quality and Assurance

	Dhr. G. Hulst
	Auditor van de afdeling Quality and Assurance

	
	


6 Planning:

Gebaseerd op de scope, de doelstellingen en de aanpak van de opdracht heb ik een planning opgesteld. Vanwege de omvang van de planning verwijs ik naar bijlage 2 Planning.

7 Beheersmaatregelen:

Het project wordt uitgevoerd via de projectmethodiek Prince2. Deze methodiek zorgt voor een gecontroleerde uitvoering van het project.

7.1 Toleranties:

De toleranties zijn:

Voor er voor te zorgen dat het project binnen de toleranties blijft, dienen deze te worden beschreven. De toleranties die gehanteerd worden binnen het project zijn:

· De initiële versie van het PID:

vóór maandag 15 september 2008

· De finale versie van het PID:   

vóór begin november 2008.

· De finale versie van het adviesrapport vóór 13 januari 2009 (en moet worden ingeleverd met twee kopieën bij het stagebureau).

· Het gehele project wordt uitgevoerd in de periode van 1 september 2008 t/m 29 januari 2009. Voor de exacte planning verwijs ik naar bijlage 2 planning.

7.2 Voortgangsrapport:

Er is voornamelijk mondeling overleg om het projectmanagement op de hoogte te houden van de stand van zaken. Indien nodig is er een schriftelijke rapportage middels een eind fase rapport. Wekelijks stuur ik een logboek naar mijn stagebegeleider met daarin verwerkt de uitgevoerde werkzaamheden.

7.3 Tijd en kosten rapport:

Niet van toepassing op dit project.

7.4 Management by Exception:

Binnen de vastgestelde toleranties en de planning zijn geen maatregelen nodig van het management. Indien er een exception optreedt, zal ik een exceptionrapport opstellen en dit wordt naar het project management gecommuniceerd. De volgende acties zijn mogelijk:

· het Project management treft maatregelen ter voorkoming/opheffing van de aanleiding;

· het Project management besluit geen actie te ondernemen, omdat ervan wordt uitgegaan  dat de overschrijding van de tolerantie niet zal plaatsvinden;

· de toleranties voor de betreffende fase worden verruimd;

· er worden concessies gedaan ten aanzien van tijd, geld, kwaliteit of omvang van het op te leveren resultaat (bereik).

8 Projectrisico’s

De volgende tabel geeft een overzicht van de tot nu toe onderkende bedreigingen ten aanzien van het project met voorgestelde tegenmaatregelen, de kans van optreden en de mate van negatief effect op het project (aangegeven op een schaal van 1 tot 5. Ik geef in de laatste kolom het risico aan (kans*effect). Zo kan ik afwegen welke bedreigingen de meeste aandacht of hulpbronnen verdienen.

	Bedreiging
	Tegenmaatregel
	Kans
	Effect
	Risico

	· Geen medewerking vanuit de organisatie


	Met behulp van de stakeholders de organisatie overtuigen van de noodzaak van dit project.
	H
	H
	H

	· Verandering van de projectopdracht of de uitvoering van het project.


	Regelmatig overleg en rapportage over de voortgang. Afstemmen van het vastgestelde PID. 
	H
	M
	M

	· Stuurgroep staat te ver af van de operatie, waardoor geen goede projectborging  plaatsvindt.
	Stuurgroep dichter bij de project operatie brengen door regelmatig overleg en informatieverstrekking
	H
	M
	M

	Geen medewerking van de Stakeholders (interne organisatie, externe partijen, klanten. 
	De voordelen van de werkwijze via SAS-II uitleggen en eventueel de informatie delen met de stakeholders in overleg met de opdrachtgever.
	H
	H
	H


Bijlagen:

8.1 Bijlage 1: Organogram:
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8.2 Bijlage 2: Planning
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Task Name


1


Fase 1: Project opstarten


2


Documentatie studie


3


Vergaren informatie om project op te starten


4


Opstellen van een PIDWriting a PID


5


Opstellen van een Business case


6


Project proces


7


Evalueren en aanpassen PID


8


Fase 2: Vooronderzoek


9


Huidige situatie


10


Proces in kaart brengen


11


Bepalen van de informatie


12


Analyseren van de huidige situatie


13


Wanted situation


14


Gewenste situatie in kaart brengen


15


Vragenlijst opstellen


16


Interview medewerkers


17


Interview externe auditors


18


Interviewen klanten


19


Verwerken van vergaarde informatie


20


Evalueren en eventueel aanpassen van het proces


21


Fase 3: Alternatieve


22


Alternatieven opstellen


23


Realisatie alternatieven beschreven 


24


Impact op de organisatie beschrijven


25


Indicatie geven van kosten en baten


26


Vergelijken van de alternatieven


27


Rapporteren over de voortgang


28


Kiezen van alternatief en evalueren


29


Fase 4: Advies


30


Beschrijven van het advies


31


Beschrijven van de impact op de organisatie


Mr. de Bruijn


Mr. de Bruijn


Mr. de Bruijn
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IDTask Name

1Fase 1: Project opstarten

2 Documentatie studie

3 Vergaren informatie om project op te starten

4 Opstellen van een PIDWriting a PID

5 Opstellen van een Business case

6 Project proces

7 Evalueren en aanpassen PID

8Fase 2: Vooronderzoek

9 Huidige situatie

10 Proces in kaart brengen

11 Bepalen van de informatie

12 Analyseren van de huidige situatie

13 Wanted situation

14 Gewenste situatie in kaart brengen

15 Vragenlijst opstellen

16 Interview medewerkers

17 Interview externe auditors

18 Interviewen klanten

19 Verwerken van vergaarde informatie

20 Evalueren en eventueel aanpassen van het proces

21Fase 3: Alternatieve

22 Alternatieven opstellen

23 Realisatie alternatieven beschreven 

24 Impact op de organisatie beschrijven

25 Indicatie geven van kosten en baten

26 Vergelijken van de alternatieven

27 Rapporteren over de voortgang

28 Kiezen van alternatief en evalueren

29Fase 4: Advies
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Evalueren en eventueel aanpassen van de advies
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Fase 5: Evalueren en Presenteren
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Inleveren alle documentatie
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Beoordelen van de activiteiten
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Rapport beoordelen
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Presenteren van het uiteindelijke resultaat
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8.3 Bijlage 3: Begrippenlijst:

	AO
	Atos Origin

	OC
	Operations Center

	MO
	Managed Operations

	VOC
	Voice of the customer

	SAS-70
	Statement on Auditing NO 70


SAP ondersteuning





Oracle





Windows Server





Wan





Datacenter





Contractmanagers





Klanten





Outsourcing unit                          
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