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 Hoe werken organisaties nu in de praktijk met producten en dienstencatalogi en waarom doen zij dat zo? Dit artikel geeft verslag van een onderzoek naar de reden voor, het gebruik van en de organisatie rond catalogi in een negental grote organisaties. Deze negen  organisaties werken in diverse sectoren van onze maatschappij.  Gebruik van catalogi blijkt voor hen onontkoombaar. Hun ICT organisatie moet doelmatig een groot volume aan producten en diensten leveren.  Dat eist standaardisatie. Deze standaardisatie vindt plaats per organisatie en leidt zo tot catalogi, die per organisatie verschillen. Kern van elke catalogus is de werkplek. De catalogus geeft het standaard gamma aan producten en diensten van de ICT organisatie aan. Deze producten en diensten kenmerken zich door hun stabiliteit qua inhoud en een hoge mate van beschikbaarheid. De service deskdiensten in de catalogus worden vaak tijdens kantooruren geleverd.

1.Inleiding.

De product- en dienstencatalogus, kortweg catalogus,  van een ICT afdeling is als een menukaart (Akershoek, 2008). De catalogus geeft aan welke producten en diensten een ICT afdeling levert.  En  de klant stelt hieruit zijn ICT menu samen. Akershoek (2008) stelt, dat voor een organisatie, die werkt met een catalogus, één van de belangrijkste processen, die men moet inrichten, het service portfolio-management is. Dit proces houdt zich bezig met het opstellen en beheren van het gehele portfolio aan te leveren producten en diensten vanuit een service life cycle perspectief. Maar is dit wel zo in de praktijk? Wat gebeurt er echt anno 2008?  Kortom:


a. hoe ziet de catalogus van 2008 eruit?

b. welk product is de kern van zo’n catalogus?

c. wat moet men organiseren rond zo’n catalogus en wie is daarvoor verantwoordelijk?

d. hoe stuurt men de organisatie rond de catalogus aan?

e. hoe informeert men zijn klanten over de inhoud van een catalogus? En

f. waarom koos men voor juist déze catalogus en welke ervaringen heeft men ermee?

Aan negen organisaties werden deze vragen voorgelegd. Hieronder bevonden zich de ICT organisaties van het Kadaster, de politie, het ministerie van Defensie, de belastingdienst, Fontys hogescholen,  Philips, PGGM en de Stichting Limburgs Voorgezet Onderwijs. Tevens werd de levering van ICT op basis van een catalogus van de retail dienstverlening van Simac in de inventarisatie meegenomen. De resultaten van de interviews met zes van deze organisaties zijn in de tabellen weergegeven. De tekst is gebaseerd op de gegevens van alle negen organisaties.

2. Werken met producten en dienstencatalogi.
Het onderzoek naar catalogi is gebaseerd op het model van figuur 1. Dit model maakt een onderscheid tussen drie processen, die men inricht bij het werken met een catalogus. Dit zijn het proces ontwikkelen en onderhouden van de catalogus, het proces leveren van producten en diensten uit de catalogus en het proces evalueren en daarna eventueel bijstellen van het aanbod in de catalogus. Deze drie processen worden bestuurd. Voor die besturing is informatie nodig. 
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Het model van het onderzoek bepaalt de paragrafen in dit artikel. Achtereenvolgens wordt in dit artikel ingegaan op de inhoud van de catalogus zelf;  de organisatie en verantwoordelijkheden rond de catalogus; de informatievoorziening rond het werken met de catalogus en de ervaringen, die  organisaties met het werken met een catalogus hebben. 

3. Interview resultaten.
3.1.  De catalogus.



Organisaties met meer dan 1500 medewerkers ontkomen er niet aan veel voorkomende  producten en 


diensten te standaardiseren. En dat leidt dan al snel tot het maken van een catalogus met hun standaard 
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producten en diensten. Deze  conclusie dringt zich op bij het analyseren van de gegevens van het onderzoek, zoals figuur 2 die weergeeft. Alle onderzochte organisaties werken of willen op korte termijn werken met een catalogus. Alle onderzochte catalogi hadden als enige gemeenschappelijke noemer de dienst voor de vaste en mobiele personal computerwerkplek. Daarbuiten kenden de catalogi grote verschillen. 

In de ene organisatie kende men slechts één service niveau, in andere meerdere. In de ene organisatie concentreert de catalogus zich alleen op ICT voorzieningen. In andere bevat de catalogus ook andere diensten van het facilitair bedrijf.  

Kern van de meeste catalogi is het leveren van een dienst.  Deze dienst betreft het 99,5% beschikbaar stellen van een werkplek met een personal computer inclusief een gegeven ondersteuning. Welke personal computer beschikbaar wordt gesteld binnen deze dienst, is ter beoordeling van de ICT afdeling. Bij het gebruik van de dienst heeft men de mogelijkheid gebruik te maken van een installatie dienst, een service desk en een reparatiedienst. De service desk is vaak alleen tijdens kantooruren te bereiken.
Een aantal organisaties maken voorts een onderscheid tussen de diensten van een  service desk en die van een help desk. Bij deze organisaties, waaronder inbegrepen de hogeschool Fontys en de belastingdienst,  komt men bij een service desk met vragen over de diensten uit de catalogus en doet men bestellingen. Tot een helpdesk richt men zich voor het afhandelen van technische vragen. Ook voor deze help desk geldt, dat zij alleen tijdens kantooruren te bereiken is.
De inhoud van de catalogus wordt tenminste eenmaal per jaar formeel bijgewerkt. Tussendoor worden vaak kleine veranderingen in de catalogus aangebracht. Dit gebeurt echter alleen bij organisaties, die gebruik maken van een webshop. Op deze webshop kunnen klanten zien, welke producten en diensten de ICT organisatie levert. De producten en diensten uit de catalogus kunnen vervolgen direct of via een coördinator besteld worden.

3.2. De organisatie en verantwoordelijkheden rond de catalogus.

De organisatie rond het leveren vanuit een catalogus eist inrichting van een drietal processen. Dit zijn de ontwikkeling en  het beheer van de catalogus, het bestellen en leveren vanuit de catalogus en tenslotte het evalueren en bijstellen van de inhoud van de catalogus. 
Het proces ontwikkeling van nieuwe diensten en producten bepaalt de inhoud van de catalogus. De verantwoordelijkheid voor dit proces ligt veelal bij de ICT organisatie. Deze stelt een catalogus voor. En de klanten van de ICT afdeling bepalen, of zij dit voorstel accepteren. Bij het ministerie van Defensie en het Kadaster zijn dit bijvoorbeeld de beleidsafdelingen. Bij de hogeschool Fontys wordt een voorstel voor een catalogus ter advisering neergelegd bij een klantenraad en beslist het college van bestuur.

Het proces bestellen en leveren is vaak ingericht bij de ICT afdeling. Dit proces of delen van dit proces  kunnen ook door haar zijn uitbesteed aan derden. Bestellen van diensten van de catalogus gebeurt in het algemeen via een tussenpersoon, die gemachtigd is om te kunnen bestellen. De kosten van de bestelling worden in de regel via het budget verrekend. Een uitzondering hierop is de levering aan studenten bij bijvoorbeeld een hogeschool. Dan betalen de studenten direct.
Het proces evalueren van een levering kan diverse vormen aannemen. In zijn minimale vorm beperkt dit proces zich tot rapportages aan de klanten. Hieronder valt in elk geval het periodiek weergeven van de doorlooptijden van incident afhandeling, de soorten incidenten en het weergeven van beschikbaar-heids percentages en responstijden van de dienstverlening. Normen hiervoor zijn vastgelegd in de catalogus. De meeste organisaties gaan verder. Zij spreken de service niveau rapportages door en vergelijken zich met benchmarks, welke komen van een onafhankelijke instantie. Mede op basis van de evaluaties en benchmarks wordt vervolgens  het ontwikkel-, beheer-, bestel- en leveringsproces bijgesteld.
[image: image3.emf]
Uit het onderzoek komen geen concrete getallen over het aantal medewerkers, dat men inzet bij de processen rond de catalogus. Dit heeft meerdere oorzaken. Enerzijds besteden sommige organisaties grote delen van het werk aan derden uit. Zij hebben vaak geen inzicht in de direct daarmee samenhangende hoeveelheid werk. Anderzijds hangt de inspanning deels af van het aanbod in de catalogus en de eisen, die men stelt aan de  beschikbaarheid en de zekerheid van de dienstverlening. Ook hangt het aantal ingezette medewerkers  af van de historie, die een organisatie heeft. Bij beschikbaarheid  moet men denken aan de eis, dat men een service desk tijdens bepaalde kantooruren kan bellen. Bij zekerheid moet men bedenken, dat werken met een catalogus veelal tot een reorga-nisatie leidt en dat sommige organisaties ervoor kiezen deze geleidelijk door te voeren. Denken over een catalogus is in vele organisatie begonnen begin één en twintigste eeuw. En toen begon men vanuit een bestaande organisatie, die nu stap voor stap wijzigt. Voorts blijkt, dat de meeste organisaties niet over een 7 maal 24 uur service desk beschikken.. Zij hebben een service desk tijdens kantooruren.

3.3  De informatievoorziening rond het werken met de catalogus.

Werken met de catalogus  blijkt één op één gepaard te gaan met doorbelasting van kosten.  De ICT organisatie rekent een prijs voor de dienst en belast deze door. De prijs voor de dienst wordt in de meeste organisaties via het budget verrekend. 
De grootste belanghebbende bij een catalogus lijkt de ICT afdeling te zijn. In het onderzoek stelde de ICT afdeling van de hogeschool Fontys klip en klaar, dat door de het werken met de catalogus en de 
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 Figuur 4. : Rapportage over het nakomen van de afspraken en de facturering.

daaruit voortvloeiende standaardisatie van diensten omvang van de ICT afdeling beperkt is gebleven. Het Kadaster stelt voorts, dat haar klant een werkplek wil, die onberispelijk functioneert. De ICT  afdeling moet deze leveren. De klant van de ICT afdeling wil naar haar mening geen inspraak in  commodity producten en diensten van ICT. Deze moeten gewoon voldoen. 

De ICT afdeling standaardiseert met de catalogus haar aanbod. Zij levert een duidelijke dienst. Maandelijks rapporteert zij standaard over haar leveringen ten opzichte van de afspraken in het contract. Zij spreekt de rapportages hierover soms door met haar klanten. Dit doorspreken gebeurt consequent bij organisaties, die gebruik maken van externe dienstverlening. 

Organisaties registreren in het algemeen alle binnenkomende meldingen, de tijd nodig om deze melding af te handelen, de melding zelf, de activiteiten, die gedaan zijn om de melding op te lossen,  en  de beschikbaarheid van de diensten en producten. Ook  registreert  men vaak de klachten over de dienstverlening.

3.4. De ervaringen, die organisaties met het werken met hun catalogus hebben.

Catalogi worden gemaakt om lijn te brengen in de ICT voorzieningen. Zij worden geschreven in voor een gebruiker begrijpbare taal en kennen geen technische termen. Anno 2008 is het vaak niet de eerste versie van de catalogus, waarmee men werkt. Veelal heeft men sinds 2002 of 2003 ervaring opgedaan met het werken met catalogi. Men bouwt voort op deze ervaringen. Deze ervaringen zijn ondermeer opgedaan door haar accountmanagement bij het bespreken van de service rapportages. Ook kunnen zij zijn verkregen door het houden van klant tevredenheids onderzoeken. De ervaringen verrijkt men door de organisatie te vergelijken met benchmarks verkrijgbaar bij adviesorganisaties als Gartner.
De kern van elke catalogus is onbetwist de werkplekdienst. Rondom deze dienst zijn de overige diensten gegroepeerd. Zo stelt de ICT afdeling van de hogeschool Fontys, dat zij in feite een dienst levert, waarin het product personal computer en haar standaardtoepassingen is vervat. 
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Figuur 5. :  De ervaringen met de catalogus.


4. Wat leert deze inventarisatie ons?
De inventarisatie van de praktijk van het werken met catalogi leert ons het volgende. De eerste les is , dat in organisaties groter dan 1000 medewerkers er vrijwel immer sprake is van een zekere mate van standaardisatie van de werkplek. Hierdoor is men staat in een catalogus aan te geven, welke opties voor ICT diensten men heeft. De ICT organisatie kan hierdoor goedkoper opereren. Zij kan aantoonbaar voldoen aan eisen van haar klanten qua beschikbaarheid en levertijd. Over de leveringen  van ICT diensten en producten rapporteert zij periodiek. De periode van rapportage is hierbij meestal eens per maand. 

De wijze waarop organisaties tot hun catalogus kwamen, beïnvloedt de vormgeving van haar catalogus. Voorts wordt deze beïnvloedt door het feit of men een product of dienst wel of niet wil leveren. Dit product of deze dienst plaatst men  achteraan in de catalogus. Ook kan het voorkomen dat men dit product of deze dienst van een extreme prijs voorziet. Bij iedere catalogus is de kern de werkplekdienst. Dat is vaak ook de enige overeenkomst van de onderzochte catalogi.
In iedere organisatie zijn processen belegd om de catalogus te realiseren. Hierbij is de spil bij het ontwikkelen en beheer van de catalogus vaak de ICT afdeling. De ICT afdeling is de meest belanghebbende, als het om standaardisatie gaat. 
Bij de realisatie van de catalogus wordt gebruik gemaakt van een webshop of van communicatie via het intranet van de organisatie. Op de online webshop kan men vaak alleen de te leveren diensten zien. Bestellen van de dienst gebeurt door een daarbij gemachtigde in de gebruikersorganisatie. Het hebben van een catalogus lijkt onlosmakelijk verbonden met het in rekening brengen van ICT diensten daar waar zij genoten worden. Dit kan door een aparte factuur. Dit kan ook door een verrekening met het budget van de besteller.
Het realiseren van een catalogus is bij veel organisaties een proces dat stap voor stap verloopt. Dit proces speelde zich veelal af in de jaren 2001-2006. Op de in die jaren vergaarde ervaring is doorgebouwd. Bij deze doorontwikkeling is gebruik gemaakt van de lessen, die accountmanagement opdeed in de periodieke gesprekken over service rapportages met hun klanten; van het vergelijken van de eigen situatie met externe benchmarks en van klanttevredenheidsonderzoeken.
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Fi   Figuur 1. :��Het model van het onderzoek.





                                       Figuur 2.:  De catalogi en hun eigenschappen.





                               Figuur 3.:  Vergelijking van de organisatie rond de catalogi.
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