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ICT-beheerdomeinen laten samenwerken (deel 4)

Samenwerken

bij wijzigingen op
applicaties

In dit vierde en in het volgende
artikel beschrijven Machteld
Meijer en Frances van Haagen
de samenwerking tussen de
domeinen bij het doorvoeren
van wijzigingen op bestaande
informatiesystemen. Dit is
waarschijnlijk het gebied waarin
samenwerking het meest
cruciaal is: problemen hebben
hier de meest ingrijpende
consequenties, met name bij
maatwerksystemen. Daarom
gaan de auteurs wat dieper in

op dit onderwerp.

Frances van Haagen en Machteld
Meijer
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In het inleidende artikel van deze
artikelenserie zijn we ingegaan op de
noodzaak om de concrete samenwer-
king tussen de drie ICT-beheerdomeinen
functioneel beheer (FB), applicatiebe-
heer (AB) en technisch beheer (TB) vorm
te geven. In het tweede artikel hebben
we aandacht besteed aan de organisatie
van de samenwerking bij het afhandelen
van calls ofwel incidenten die door de
eindgebruiker zijn gemeld naar aanlei-
ding van het gebruik van de informa-
tievoorziening. Het derde artikel ging
over de samenwerking tussen enkele
andere dagelijkse beheerprocessen die
zorgen voor de continue kwaliteit van
de applicatie.

In dit vierde artikel, over het doorvoeren
van wijzigingen, komen de algemene
theorie, het opstellen van requirements
en het samenwerken bij het uitvoeren
van een impactanalyse aan de orde. In
het volgende artikel in de reeks komen
andere belangrijke aspecten van het
wijzigingsproces aan bod, zoals het sa-
menwerken bij plannen, ontwerpen en
testen. In beide artikelen beperken we
ons tot functionele wijzigingen in de

informatievoorziening. Dat betekent dat
wijzigingsverzoeken die alleen betrek-
king hebben op de infrastructuur, inclu-
sief werkplek- en kantoorautomatisering,
buiten beschouwing blijven. Bijvoorbeeld
operaties om de performance van een
applicatie te verbeteren of het installeren
van een nieuw werkstation.

We beschrijven de samenwerking tussen
de beheerprocessen weer aan de hand
van BiSL, ASL en ITIL.

Theorie BiSL, ASL en ITIL

In alle drie modellen wordt uitvoerig
aandacht besteed aan het proces wijzi-
gingenbeheer (of Change Management),
een proces dat bedoeld is om de ge-
wenste veranderingen te inventariseren,
prioriteren, plannen, codrdineren, evalu-
eren en bij te sturen. Die veranderingen
betreffen bij BiSL de totale informatie-
voorziening, bij ASL de applicaties en

bij ITIL in de praktijk meestal de onder-
steunende technische infrastructuur.

ITIL ziet applicaties in feite als een black
box, net als een printer of een server, en
zegt daarom heel weinig over de wijze
waarop een wijziging in een applicatie



totstandkomt. Deze standaard houdt
zich bezig met de ‘live’ versie van een
applicatie.

Het aanpassen van configuratie-items
(ci’s) valt in ITIL dus niet binnen Change
Management, maar wordt wel door
Change Management aangestuurd. ASL
en BiSL vinden dat proces van aanpassen
juist wel belangrijk om te beschrijven.
Immers, meer dan twintig procent van de
totale IT-kosten van de levenscyclus van
een informatiesysteem gaat zitten in het
onderhoud van de applicatie’.

In ITIL maakt het uitvoeren van een
impactanalyse deel uit van het proces
Change Management. Het bepalen van
de impact is hier sterk gericht op het
maken van een overzicht van de geraakte
ci’s. Bij ASL is dit niet het geval. ASL vindt
de impactanalyse bij AB zo belangrijk en
complex dat deze gepositioneerd is als
een apart proces en niet als een activiteit
binnen Change Management. In BiSL
vindt het onderzoek naar de consequen-
ties van een wijzigingsverzoek op de
gebruikersorganisatie plaats in ‘wijzigin-
genbeheer en specificeren’.
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Nadat FB op basis van de impactanalyses
heeft besloten welke wijzigingsverzoe-
ken zullen worden doorgevoerd, stelt FB
ook vast welke wijzigingsverzoeken in
welke release worden meegenomen. AB
zorgt voor aanpassing van de applicatie,
FB voor de aanpassingen in de niet-ge-
automatiseerde informatievoorziening
(workflow, gebruikershandleidingen,
formulieren, kaartenbakken), en TB zorgt
ervoor dat de benodigde infrastructuur
op tijd gereed is. De verantwoordelijke
partij test of de gewijzigde applicatie
doet wat ze moet doen, kan draaien in
de productieomgeving, past binnen de

Functionele wensen
vanuit gebruik

Applicatiebeheer

Figuur 1 Voorbeeld van gegevensuitwisseling op hoofdlijnen

nieuw gedefinieerde werkwijze van de
gebruikers, et cetera.

Het zal duidelijk zijn dat samenwerking
tussen de beheerdomeinen bij een aantal
activiteiten heel belangrijk is. Allereerst
het op elkaar afstemmen van de plan-
ning van de activiteiten van de diverse
beheerpartijen. Vervolgens het gezamen-
lijk doornemen van de resultaten van

de impactanalyse, waarbij alle relevante
partijen moeten worden betrokken. En
in samenhang hiermee, het ontwikkelen
en overeenkomen van de (klant)eisen
aan de informatievoorziening in zijn al-
gemeenheid en de informatiesystemen
in het bijzonder: de requirements. Hoe
worden die beheerd en opgeleverd? Wat
wordt afgesproken over de validatie van
de door ICT voorgestelde toepassing, die
vaak in een ontwerp is vastgelegd (use
cases, functioneel ontwerp, storyboards,
en dergelijke)? Wie test wat? Is na het
bouwen en testen echt alles klaar om

de nieuwe versie in productie te nemen,
zowel bij opdrachtgever als ICT?

Figuur 2 is een generiek schema van de
hoofdlijnen van het wijzigingsproces
over de beheerdomeinen heen.

Requirements

Het opstellen van requirements voor wij-
zigingen in de informatievoorziening is
een verantwoordelijkheid van FB. Het is
een dynamisch proces waarbij structurele
communicatie nodig is tussen FB en an-
dere vertegenwoordigers van de gebrui-
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Figuur 2 Het wijzigingsproces over de beheerdomeinen

kersorganisatie, en tussen FB, AB en TB
en andere mogelijke betrokkenen, zoals
eindklanten, auditafdelingen, externe
toezichthouders, et cetera. Hierbij spelen
de volgende drie invalshoeken een rol.

e Gebruikerswensen zijn in feite voort-
durend aan verandering onderhevig,
omdat de wereld nu eenmaal steeds
verandert. Op het moment dat de
wensen in de vorm van requirements
‘bevroren’ worden — wat nodig is
omdat er anders niets gebouwd,
opgeleverd en geaccepteerd kan
worden - stopt de wereld niet met
draaien. We moeten op enig moment
een ‘paaltje slaan’, om niet te blijven
schieten op een bewegend doel. Het
kan echter zijn dat het doel zodanig
beweegt of van vorm verandert dat
de requirements toch alsnog moeten
worden gewijzigd. Voor deze situaties
moeten de betrokken beheerpartijen
van tevoren heldere procedurele en
financiéle afspraken maken.
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Daarnaast ontstaat een bepaalde
wijzigingsvraag vaak vanuit gebrui-
kersperspectief maar wordt deze
vervolgens in het wijzigingsproces op
haalbaarheid getoetst vanuit allerlei
andere invalshoeken. Zo komt een
functionele vraag ook bij de ‘tech-
neuten’ en de financiéle controllers
terecht.

En om het nog complexer te maken
zijn er meestal factoren die voor ge-
bruikers minder zichtbaar zijn maar
toch meegewogen moeten worden
bij het ontwikkelen van requirements
en hier ook onderdeel van moeten
worden. Het gaat dan bijvoorbeeld
om eisen vanuit externe wet- en re-
gelgeving (zoals Sarbanes-Oxley bij
bedrijven die genoteerd zijn aan een
Amerikaanse beurs) en om interne
kaders zoals architectuurprincipes
voor de informatievoorziening.

Er zijn veel ontwikkelmethodieken op de
markt die het ontwikkelen van ‘goede’
requirements ondersteunen, zoals RUP,
RAD, DSDM, MAD en EVO. Het vormge-
ven van goede communicatie tussen de
beheerpartijen is echter veel belangrijker
dan het beantwoorden van de vraag wat
het juiste template voor requirements is.

Dit alles betekent dat FB, AB en TB gedu-
rende het gehele wijzigingsproces met
elkaar moeten blijven praten. Hierbij
heeft FB de taak om alle invalshoeken
goed tot hun recht te laten komen. In
een release- of wijzigingsproject moeten
de drie beheerpartijen dus een goede
overlegstructuur hebben, waarvan de
resultaten worden meegenomen in de
planning en uitvoering van de wijziging.

Juist in deze dynamische structuur is het
nodig om vanuit een meer formele in-
valshoek het proces te (blijven) borgen.
De zich ontwikkelende requirements
moeten continu in hun actuele vorm
worden vastgelegd en voor alle betrok-
kenen beschikbaar zijn, om steeds een
gemeenschappelijk beeld te hebben van
de uitgangspunten van het project (de
baseline). Er moeten dus een werkwijze
en communicatiestructuur gekozen
worden die verandering op basis van
voortschrijdend inzicht zoveel mogelijk
ondersteunt. Het ‘te vroeg slaan van een
paaltje’ kan tot veel problemen leiden.
Het is echter net zo belangrijk dat er dui-
delijke afspraken zijn over de frequentie
waarmee de specificaties nog kunnen
veranderen, tot welk moment in het wij-
zigingsproces dat nog mogelijk is, en wie
betaalt voor de gevolgen van later inge-
diende nieuwe of gewijzigde wensen. In
de opzet van het project moet hier reke-
ning mee worden gehouden. Dit zal de
effectiviteit van de informatieanalyse bij
de klantorganisatie vergroten.

FB is als vertegenwoordiger van de
klantorganisatie verantwoordelijk
voor de ontwikkeling en vastlegging
en het beheer van de requirements.
Beschikbaarheid van de actuele requi-
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Figuur 3 Wisselwerking requirements en impactanalyse

rements is nodig bij het begin van het
wijzigingsproces (wat hebben we mo-
menteel voor functionaliteit?), tijdens
het wijzigingsproces (tegen welke requi-
rements is AB aan het bouwen en zijn wij
aan het testen?) en na inbeheername van
het gewijzigde systeem (is dit incident
een verstoring van de werking van het
systeem?).

Impactanalyse

Een goede impactanalyse speelt een cru-
ciale rol bij het ontwikkelen van require-
ments en het nemen van onderbouwde
besluiten over wijzigingen. In feite ver-
eist zo'n impactanalyse dat er bij FB, dat
de impactanalyse bij voorkeur regisseert,
een totaaloverzicht is van de belangheb-
benden bij de wijziging. De impactana-
lyse dient om alle consequenties van een
voorgenomen wijziging in kaart te bren-
gen. Als bepaalde consequenties door
de opdrachtgever als ongewenst worden
beschouwd, moeten (bepaalde aspecten
van) de requirements mogelijk worden
aangepast. In figuur 3 is de wisselwer-
king tussen requirements en impactana-
lyse in beeld gebracht.

Naarmate de onderdelen van het ICT-
landschap meer met elkaar verweven
zijn, wordt het lastiger, maar ook belang-

rijker, om een goede impactanalyse uit
te voeren. Zo moet er een helder inzicht
zijn in de samenhang en afhankelijk-
heid tussen de ‘bouwstenen’ die worden
gebruikt in component-, service- en be-
drijfsprocesgeoriénteerde architecturen.
Ook wanneer sprake is van gecompli-
ceerde ketens in de informatiearchitec-
tuur, waarin koppelingen met (externe)
ketenpartners een cruciale rol spelen,
kunnen wijzigingen verstrekkende conse-
quenties hebben. Deze kunnen veel ver-
der gaan dan te verwachten valt vanuit
het perspectief van de nietsvermoedende
gebruiker die een wijzigingsverzoek in-
dient of van de applicatiebeheerder van
een van de informatiesystemen.

In de praktijk wordt de impactanalyse
bij ‘kleine’ wijzigingsverzoeken vanuit
de gebruikersorganisatie of bij wijzigin-
gen die worden geinitieerd vanuit het
rekencentrum nogal eens te beperkt
uitgevoerd. Omdat de daadwerkelijke
impact vaak lastig is te overzien, leidt
dat achteraf geregeld tot onvoorziene
problemen.

Uitvoering

De impactanalyse is een belangrijk tast-
baar "tussenproduct’ van het wijzigings-
proces. Het is raadzaam om deze vast te
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impactanalyse

leggen en te archiveren. Dit in verband
met enkele belangrijke aspecten die bij
het plannen en uitvoeren van de impact-
analyse een rol spelen:

Kwaliteit en volledigheid

Het is aan te bevelen dat één functiona-
ris bij FB de regie voert, alle partijen bij
elkaar brengt en zorgt voor verslagleg-
ging. Daarnaast is het van groot belang
dat binnen elke partij die betrokken is
bij de impactanalyse een onafhankelijke
blik wordt geworpen op het resultaat
ervan, bij voorkeur door een ervaren
collega. Indien gewenst kan het totale
eindresultaat worden bekeken door een
kwaliteitsfunctionaris. Een template of
checklist samengesteld in overleg tussen
alle disciplines die bij een wijzigingsver-
zoek betrokken kunnen zijn, kan - indien
beschikbaar — helpen om alle relevante
aspecten de revue te laten passeren (zie
ook kader ‘Checklist impactanalyse’).

Ondersteuning door configuratie- en
programmabeheer

Om te bepalen welke configuratie-items
worden geraakt door een wijzigingsver-
zoek, is het van belang dat de registra-
tie van de ci's op orde is. Deze wordt
zowel bij AB als bij TB verzorgd door het
proces configuration management. De
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registratie van de programma’s en modu-
les vindt steeds vaker plaats met een ver-
siebeheertool, die er ook voor zorgt dat
programma’s niet onopgemerkt op twee
plekken tegelijkertijd aangepast kunnen
worden. Zo speelt deze tooling ook een
rol in het ASL-proces programmabeheer
en —distributie en het ITIL-proces Release
Management.

In de praktijk
stagneert de besluit-
vorming over
wijzigingsverzoeken
vaak bij gebrek aan
resources,; wijzigings-
verzoeken blijven
‘hangen’

Interactie met requirements

Naar aanleiding van de bevindingen in
de impactanalyse kan het nodig zijn om
de requirements bij te stellen. Daarom
moet de communicatie tussen de impact-
analyse, de beslissers en de gebruikers
goed zijn ingericht. FB heeft hierbij een
sleutelrol.

Structuur besluitvorming

Verantwoorde besluitvorming over wijzi-
gingsverzoeken kan pas plaatsvinden als
er een goede impactanalyse beschikbaar
is. Het besluitvormingsproces (vaak in-
gericht rond een change advisory board,
change decision board of een soortgelijk
team) moet hierop zijn afgestemd. Niet
in de laatste plaats betekent dit dat er
voldoende resources moeten worden vrij-
gemaakt voor cab- en impactanalyseacti-
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viteiten, zodat het proces met de vereiste
slagvaardigheid kan worden uitgevoerd.
In de praktijk stagneert de besluitvor-
ming vaak bij gebrek aan resources;

wijzigingsverzoeken blijven ‘hangen’. Dit
kan tot gevolg hebben dat een stagne-
rend wijzigingsverzoek onder druk van
de business, die een bepaalde dringende
behoefte heeft, buiten het proces om
(dus onbeheerst en ongedocumenteerd)
wordt uitgevoerd door een ‘goedwil-
lende’ ontwikkelaar. Dit moet uiteraard
worden voorkomen.

Evaluatie

Om de kwaliteit van impactanalyses te
verbeteren is het uiterst zinvol om na
inproductiename van een release of in-
dividuele wijziging een projectevaluatie
te houden en daarbij onder andere te
bekijken of de impactanalyse, achteraf
bezien, goed en volledig is uitgevoerd.
Deze evaluatie moet door elke betrokken
partij worden uitgevoerd. Mogelijk resul-
teert dit in aanpassing van de checklist(s),
betere collegiale toetsing, meer betrok-
kenheid van QA of andere verbetermaat-
regelen.

Ten slotte

In dit eerste deel van de twee artikelen
over de samenwerking bij het doorvoe-
ren van wijzigingen in de informatie-
voorziening zijn we ingegaan op het
samenwerken bij het opstellen en ver-
werken van de requirements en bij het
bepalen van de consequenties van een
voorgenomen wijziging (impactanalyse).
In het volgende artikel zullen we ingaan
op een aantal andere belangrijke aspec-
ten van het wijzigingsproces, zoals de
samenwerking bij de planning, het ont-
werpen en het testen van een release.

Drs. Frances van Haagen (Ordina) en dr. Machteld Meijer
zijn senior management consultant en lid van enkele
werkgroepen van de stichting ASL BiSL Foundation.
Opmerkingen, suggesties en best practices met betrekking
tot dit onderwerp zijn van harte welkom op
Machteld.meijer@tiscali.nl of Frances.van.haagen@ordina.nl.
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tion.org, onder ‘ASL Best Practices’



