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(ITIL)Dê ign Coordinalio 

[ITILlContinual Service Improvement 

[ITIL]Availability Management 

[ITiLlCapaclty Management 

(ITIL)IT Service Continuity Management 

ARCHITECTUUR RISICO MANAGEMENT 

(ASLlbeschikbaarheld'.beheer 

lAEL)capacl:eitobeiieer 

[ASLjeontinuiteilsbeheer 

(ASLlprogrammabcheer en distributie 

J (ITIL)Scrvlce Asset and Contlguratlor 
• Management CONFIGURATIEBEHEER (ASDconfiguraticbehecr 

UFECYCLE M A N A G E M E N T 

"1 Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 

O R G A N I S A T I E 

P R O C E S S E N 

1TMA\AGEMEMT 

PHOJÉCT MANAGEMENT 

llFCCYCLf MANAGEMENT 

- • — 

e 
1 « 

s 
„w. 

CONFiGUItATIEBEllECn 

De Connectie 52 



Bijlage 1 Analyse ICT Organisatie en ICT Processen 

Uitleg van het model 
T' > G e m o d e l l e e r d n a a r h e t A r l a n d e m o d e l 

(gebaseerd op het Annsterdamse model / 9-
vlaks model van Maes). 

> B e v a t I T F u n c t i e s / v e r a n t w o o r d e l i j k h e d e n : 

> S t u r e n d l a n g s d e b u i t e n r a n d e n 

> O n d e r s t e u n e n d c e n t r a a l 

> P r o c e s s e n v a n I T I L / A S L u i t g e s p l i t s t n a a r : 

> s t r a t e g i s c h e p r o c e s s e n (control); 

> T a c t i s c h e p r o c e s s e n (klant l innovatie & revisie 
I change | contractmanagement) 

> O p e r a t i o n e l e p r o c e s s e n (ondersteuning i 
operatie | configuratiebeheer) 

• > M e t k l e u r e n w o r d e n d e r e s u l t a t e n v a n h e t 

o n d e r z o e k w e e r g e g e v e n . 
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LIFECYCLE MANAGEMENT 

LEGENDA 
AANWEZIG, FUNCTIONEERT GOED OF SLECHTS MINIMALE KNELPUNTEN 

AANWEZIG, FUNCTIONEERT ONVOLDOENDE, AANDACHTSPUNTEN 

AANWEZIG, FUNCTIONEERT SLECHT, KNELPUNTEN 

NIET AANWEZIG, IN HUIDIGE SITUATIE WEL VEREIST VOOR BEDRIJFSVOERING 

1 NIET AANWEZIG, IN HUIDIGE SITUATIE NOG NIETVEREIST VOOR BEDRIJFSVOERING 

ORGANISATIE 
FUNCTIE PROCES 
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Bijlage 1 Analyse ICT Or 

Legenda 

AANWEZIG, FUNCTIONEERT GOED OF SLECHTS MINIMALE KNELPUNTEN 
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Bijlage 1 Analyse ICT Organi en ICT Processen 

Onduidelijke identiteit 

Lage ope ra t i one le 

kosten 

Opera t ie s u p p o r t 

IT Volger 

Zorgvu ld ige afv^eging 

van IT in i t ia t ieven 

Hoge business innova t ie 

Strategische 

pos i t i one r ing 

IT Leiderschap 

Snelle IT innova t ie 

I d e n t i t e i t De C o n n e c t i e : 

> A l s De C o n n e c t i e e e n 

u i t v o e r i n g s o r g a n i s a t i e m o e t 

z i j n d a n d o e n ze t e v e e l 

v o o r w a t ze k r i j g e n , a l s h e t 

e e n p a r t n e r s h i p is d a n is d e 

v e r g o e d i n g t e l aag v o o r w a t 

ze d o e n . 

> G r o t e s p r e i d i n g in d e 
a n t w o o r d e n t o o n t 
o n d u i d e l i j k h e i d b i j d e 
m e n s e n v a n De C o n n e c t i e 
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Bijlage 1 Analyse ICT Organisatie en ICT Processen 

ICT Organisatie (1) 
> I T M a n a g e m e n t 

> I T G o v e r n a n c e 

> L i fe C y c l e M a n a g e m e n t 

> S u p p l i e r M a n a g e m e n t 

> R e s o u r c e M a n a g e m e n t 

> ( I T ) P r o j e c t M a n a g e m e n t 

> A r c h i t e c t u u r 

> Ris ico M a n a g e m e n t 

Arlande 
managers van resultaat 

© IT Management s tu r ing : 

> 

> 

> 

> 

Ontbreken essentiële tools (PDC, SLA, Kostpr i jzen, administ rat ie Meer-
Maatwerk) voor geven van s tur ing , discussies over budget ten en scope van 
e igendom en beheer. 
Vermogen plan - > ui tvoer ing laag, tevens beïnvloedt door pol i t ieke discussies 
Doorverta l ing naar lagere niveaus ontbreekt 
IT management in de operat ie ge t rokken, 

> Niveau IT management l icht aangezet ( jun iore / coordinator prof ie len) . 
IT Governance: 

> Aanstur ing di f fuus. Veei governance inst i tuten (OGO, SRIM, RIO e tc ) , weinig 

governance. OGO t rek t steeds meer naar zich toe en gaat operat ionele 
esluiten nemen. 

Lifecycle Management 
> Registraties onvol led ig /on ju is t , s tur ing onmogel i jk . 
> CMDB niet op orde, geen overzicht over e igendom, discussies over scope van 

verantwoorde l i j khe id 
Suppl ier Management 

> 

> 
> 

Admin is t ra t ie niet op orde. 
overzicht. 

Pas recent gestar t met het aanbrengen van 

Licenties niet overzichtel i jk (CMDB) 
Geen/nauwel i jks impact op bedr i j fsvoer ing, toeval? 
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Bijlage 1 Analyse ICT Organisatie en ICT 

ICT Organisatie (2) 
^ > IT Management 

> IT Governance 

> Life Cycle Management 

> Supplier Management 

> Resource Management 

> (IT) Project Management 

> Architectuur 

> Risico Management 

Arlande"! 
managers van resultaat 

Resource m a n a g e m e n t 

> Te we in ig ove rz i ch t over besch ikbare vs benod igde uren ( obv t a k e n 
beheer en p r o j e c t e n ) 

> Recent RM o p g e s t a r t b innen PMO m a a r b e p e r k t e scope (a l leen 
p r o j e c t e n ) 

( I T ) Pro jec t m a n a g e m e n t 

> O n t b r e e k t nog aan p ro fess iona l i te i t van de p ro jec to rgan i sa t i e 

> PMO opge r i ch t , beg in t voo rde len op t e leveren 

> Totaa l ove rz i ch t p ro jec ten inc lus ief a f h a n k e l i j k h e d e n n ie t g e v o n d e n 

J A r c h i t e c t u u r : 

> Doe la rch i t ec tuu r opges te ld m a a r n ie t g e a d o p t e e r d doo r k lan ten en 
o n v o l d o e n d e a f g e d w o n g e n doo r De Connec t ie . H ie rdoor m e e r d e r e 

•

o m g e v i n g e n t e beheren (doe ls te l l ing was h a r m o n i s a t i e ) . 

Risico m a n a g e m e n t ( p ro -ac t i e f asset m a n a g e m e n t ) 
> K o m t o n v o l d o e n d e aan de o rde (geen t i j d ) w a a r d o o r a l leen reac t ie f 

w o r d t beheerd en n ie t w o r d t g e w e r k t aan v o o r k o m e n van p r o b l e m e n . 
Vic ieuze c i rke l w a a r d o o r w e r k v o o r r a d e n o p l o p e n . 
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^ > Control 
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ie en ] 

Strategische processen 
> I n g e r i c h t e p r o c e s s e n : 

> I n f o r m a t i o n S e c u r i t y M a n a g e m e n t 

> Processen d ie v o o r een o r g a n i s a t i e als De Connec t i e i n g e r i c h t 
h a d d e n m o e t e n z i j n , m a a r nog o n t b r e k e n : 

> F inanc ia l M a n a g e m e n t ( C o n t r o l ) 

> I T S e r v i c e M a n a g e m e n t ( C o n t r o l ) 

> S e r v i c e P o r t f o l i o M a n a g e m e n t ( C o n t r o l ) 
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Bijlage 1 Analyse ICT Org 

trategische processen - Richten 
PDC, SLA, Kos tp r i j zen n ie t op o rde - > z i jn als u i t g a n g s p u n t v o o r bed r i j f svoe r i ng b e n o e m d 

Basis v o o r d iens tve r l en ing zoals beschreven in DVO en Bedr i j f sp lan o n t b r e e k t de rha l ve 

O n v o l d o e n d e du ide l i j khe id le idt t o t cascade e f fec ten op lagere bed r i j f s voe r i ngsn i veaus 

O n v o l d o e n d e d o o r v e r t a l i n g e n van p lan - > u i t v o e r i n g , v e r b e t e r a g e n d a ? 

C o m m u n i c a t i e o n v o l d o e n d e , le idt t o t een k loof t ussen m a n a g e m e n t en w e r k v l o e r 

Pol i t iek en o p s t a r t f a s e : 

> Haastige star t van De Connectie in 2017. Het moest , maar een hoop was niet of onvoldoende goed geregeld. Er l i jk t 

geen t i jd genomen voor een gedegen star t , de ru imte word t ook niet geboden vanui t de deelnemende gemeenten . 

> Er l i jkt vanui t De Connectie geen gebruik gemaakt te zi jn van wat er bij de gemeenten al aanwezig was. 

> Wisselende ui tgangspunten tov de star ts i tuat ie (G3 - > houding plan vs u i tvoer ing) . Er l i jk t een u i tgangspunt dat na 

het samenvoegen van de diensten de dienstver lening meteen op peil en conform de eerdere si tuat ie kan 

funct ioneren 

> Diffuus overzicht over verantwoordel i jkheidsgebied (discussies over scope, geld en middelen) 
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^ > K l a n t 

> I n n o v a t i e & Rev is ie 

> C h a n g e 

> P r o c u r a t i e & 

C o n t r a c t m a n a g e m e n t 

Arlande"! I 
1 Analyse ICT Organisatie en : 

managers van resultaat Tactische processen - Ir 
> I n g e r i c h t e p r o c e s s e n : 

> C h a n g e m a n a g e m e n t 

> Processen d ie v o o r een o r g a n i s a t i e als De Connec t i e i n g e r i c h t 
h a d d e n m o e t e n z i j n , m a a r nog o n t b r e k e n : 

D e m a n d m a n a g e m e n t 

S e r v i c e c a t a l o g u e m a n a g e m e n t ( K l a n t ) 

S e r v i c e l eve l m a n a g e m e n t ( K l a n t ) 

C o n t i n u a l S e r v i c e I m p r o v e m e n t ( I n n o v a t i e & Rev i s i e ) 

C h a n g e E v a l u a t i o n ( C h a n g e ) 

Re lease a n d D e p l o y m e n t M a n a g e m e n t ( C h a n g e ) 

> 

> 

> 

> 

> 

> Cascade e f f e c t e n : 
> D o o r o n t b r e k e n d e s t u r i n g e n g o v e r n a n c e k u n n e n n i e t d e j u i s t e 

k e u z e s g e m a a k t w o r d e n , 

"1 Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 De Connectie 61 



Arlande 
managers van resultaat 

Bijlage 1 Analyse ICT Organisatie en ICT Processen 

Tactische processen - Inrichten 
Demand m a n a g e m e n t niet op orde. 

> Idea l i t e r zou De Connect ie de v raag k u n n e n opde len in DVO,Meer - en M a a t w e r k o v e r e e n k o m s t e n . Di t 
ove rz i ch t is n ie t op o rde en d a a r d o o r is er o n v o l d o e n d e z ich t op de t o ta l e v raag v a n u i t de k lan t . 

> Ondu ide l i j khe id ove r we lke scope De Connec t ie m o e t b ieden lever t ondu ide l i j khe id in he t a a n b o d van 
d i ens ten . 

InnovatieSiRevisie l i jk t nauwel i jks inger icht 
h ie rdoor is er geen s t ruc tu re le v e r b e t e r a g e n d a is en w e r k z a a m h e d e n op d a t v l a k a d - h o c w o r d e n 
o p g e p a k t . 

> Ook is n ie t du ide l i j k o f de j u i s t e d ingen w o r d e n o p g e p a k t o m d a t er t e we in ig keuzes z i jn g e m a a k t in de 
p r o j e c t e n k a l e n d e r (we l aan he t v e r b e t e r e n ) 

Change proces is inger icht maar is onvo ldoende vo lwassen. 

Daardoo r is de change o rgan isa t ie a d - h o c en react ief . 

Niet al le changes lopen v ia he t GAB, i n t e r a c t i e / s a m e n h a n g m e t p ro j ec ten o n v o l d o e n d e 

Changes le iden t o t een p iek in i nc iden ten o m d a t he t e v e n t m a n a g e m e n t en re lease and d e p l o y m e n t 
m a n a g e m e n t o n t b r e e k t 

Change eva lua t i on o n t b r e e k t w a a r d o o r er n ie t w o r d t ge leerd van f o u t e n 

Relat ief vee l changes voo r een o rgan isa t ie als De Connec t ie ( inde l ing change c a t e g o r i e ë n , t e vee l als 
change a a n g e m e r k t ? ) 
Doo r l oop t i j den w M ^ ^ ' R ^ l ^ ^ f i ^ l ^ P ^ e 3-12-2018 ^ 

> 

> 

> 
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> Ondersteuning 

> Operatie 

> Configuratiebeineer 

> Procuratie & 
Contractmanagement 
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Bijlage 1 Analyse ICT Organisatie en iC 

Operationele processen -

> I n g e r i c h t e p r o c e s s e n : 
> I n c i d e n t m a n a g e m e n t 

> R e q u e s t f u l f i l l m e n t 

> A s s e t &. c o n f i g u r a t i o n m a n a g e m e n t ( c o n c e p t b e s c h i k b a a r ) 

> Processen d ie v o o r een o r g a n i s a t i e a ls De Connec t i e i n g e r i c h t 
h a d d e n m o e t e n z i j n , m a a r nog o n t b r e k e n : 

> P r o b l e m m a n a g e m e n t ( O n d e r s t e u n i n g ) 

> I T C o n t i n u i t y m a n a g e m e n t ( O p e r a t i e ) 

> C a p a c i t y m a n a g e m e n t ( O p e r a t i e ) 

> S u p p l i e r m a n a g e m e n t ( P r o c u r a t i e &. C o n t r a c t m a n a g e m e n t ) 

> Cascade e f f e c t e n : 
> D o o r o n t b r e k e n d e s t u r i n g e n g o v e r n a n c e k u n n e n n i e t d e j u i s t e 

k e u z e s g e m a a k t w o r d e n 
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lage 1 Analyse rganisatie en ocessen 

Operationele processen - Verrichten 
O n d e r s t e u n i n g voo ra l in de v o r m v a n i n c i d e n t m a n a g e m e n t en r e q u e s t f u l f i l l m e n t 
( s t a n d a a r d v r a g e n ) . 

> O p l o s s i n g i n c i d e n t e n r e a c t i e f 

V o l u m e s l o p e n s t r u c t u r e e l o p d o o r d r u k o m a c h t e r s t a n d e n in t e h a l e n , o v e r v o l l e 

p r o j e c t e n k a l e n d e r e n v e r o u d e r i n g in d e bas i s i n f r a s t r u c t u u r 

G e e n s k i l l e d h e l p d e s k / g e e n k n o w l e d g e b a s e / g e e n s e l f s e r v i c e ; 1 s t l ine r e s o l u t i o n o n t b r e e k t 

D o o r l o o p t i j d e n w o r d e n n i e t g e h a a l d e n l i g g e n o o k n i e t g o e d v a s t 

Te v e e l m a j o r i n c i d e n t e n 

Prob lem m a n a g e m e n t o n t b r e e k t w a a r d o o r geen s t r u c t u r e e l v e r b e t e r p r o c e s is i n g e r i c h t o m 
vee l v o o r k o m e n d e i nc i den ten v ia he t c h a n g e p roces t e gaan v o o r k o m e n . 

Ope ra t i e k e n t geen ze l f s t u r i ng 

> C a p a c i t y , B e s c h i k b a a r h e i d e n I T C o n t i n u i t y m a n a g e m e n t p r o c e s s e n z i j n n i e t i n g e r i c h t . 

> I n t e r n e d r i v e r o m t e v e r b e t e r e n d a a r d o o r n i e t s t r u c t u r e e l in d e o r g a n i s a t i e v a n I T i n g e b e d 

> A c h t e r s t a n d e n w e g w e r k e n v s p r o j e c t e n d r u k v s k l a n t e i s e n l e g g e n z w a r e d r u k o p p e r s o n e e l 

> 

> 

> 

> 
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Bijlage 2 Analyse ICT In f rast ructuur 

Toelichting Functioneel Infrastructuui 
Architectuur l^odel 

Arlande"! 
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0} 
c 
O) 
re 
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Authent ica t i e S e r v i c e s 

Bed rijf SV. 
A p p l i c a t i e s 

N.t.b. Generie ice 
A p p l i c a t i e s 

I n f o r m a t i e in f ras t ruc tuur 

C o m p u t e r in f ras t ruc tuur 

Ne twerk in f ras t ruc tuur 

cn 
a 
n 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 

1 . C o m p u t e r s : 
D e s k t o p s , l a p t o p s , V D I , S e r v e r s . 

2 . A l l e c o m p o n e n t e n v o o r n e t w e r k : 
W i r e l e s s , r o u t e r s , t e l e f o n i e , s w i t c h e s e n 
p a t c h k a s t e n . 

3 . I n f r a s t r u c t u u r m a n a g e m e n t e n t o o i i n g : 
V o o r b e h e e r v a n I C T c o m p o n e n t e n . 

4 . A l l e o n d e r d e l e n v o o r t o e g a n g e n 
b e v e i l i g i n g : 

V i r u s s c a n n e r s , f i r e w a l l s , b a c k - u p , 
c e r t i f i c a a t b e h e e r e n w a c h t w o o r d b e l e i d . 

5 . E i n d g e b r u i k e r s t o e p a s s i n g e n : 

V o o r o p d e s k t o p , l a p t o p , s e r v e r , z o w e l 
i n t e r n a ls e x t e r n g e l e v e r d . 

6 . B a s i s d i e n s t e n : 

B i j v o o r b e e l d f i l e s e r v e r s , e - m a i l , a g e n d a e n 
I D M . 
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> FIAM model met 
verdieping 

Arlande"! 
managers van resultaat 

Biilage 2 Analyse ICT Infrastructuur 

Infonnatebeleid 

Licenties 

CMDB 

Product en 
Diensten 

Catalogus 

Continuity & 
Disaster 

Recovery 

Huisvesting 
(computer

ruimtes, patch-
en 

switch kasten) 

T Infrastructuur - Fli 
FlA^^model De Connectie (geen kleur) Versie: 0.6 - 21-11-2018 Auteurs : J. Onion, P. van Schie 

Mobiel Remote Access Authenticatie Services 

StandaanJ 
Applicaties 

Bedrijfsvoerings 
Applicaties 

Generieke 
Applicaties 

Applicatie Architectuur 

Messaging 

IP 
Telefonie 

Call 
Manager 

Software 
Distributie 

Web Services 
File 

Services 
Database 
Services 

IDM 

Directory Services 

Workstation.'Gebruiker Device 
OTA (voor server, storage en virtualisatie) 

p
e
ci

a
ls

 OS 
Golden Image Server OS 

p
e
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a
ls

 

tn 
Gebruiker device 

Virtualisatie 
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I 

Server 
Virtualsatie 

Input'Output S
B

C
 

(V
D

I 

Storage 
Werkstation 

Input'Output S
B

C
 

(V
D

I 

Storage 

Printers Gebruiker 
Device HW 

Server HW 

Netwerk Services 

Telefonie LAN WAN 

WLAN Bekabeling 
Externe Fysieke Infrastructuur 

(b.v. straalverbindingen) 

Threat 
management 

Monitoring 

Back-up 

Netwerk 
Security De Connectie 67 

C ArtandeSDIO-: •2018 



Arlande"! 
managers van resultaat 

Bijlage 2 Analyse I 

r lAM overzicht De 



Bijlage 2 Analyse ICT Infrastructuur 

Netwerk infrastructuur 
Arlande" 

managers van resultaat 

T e l e f o n i e 
Op orde, met onhandige beperkingen. Vervanging gepland voor oude toestellen inclusief 
centrales/backoffice systemen 

0 W A N ( g l a s - in e i g e n b e h e e r ) 
Op orde, uitrol voortzetten 

0 T o e z i c h t c a m e r a ' s e n V e r k e e r s r e g e l i n g v e r b i n d i n g e n 
Op orde 

B e k a b e ü n c 
Meestal goed, Renkum moet vervangen worden 

LAN & W L A N 
Moet verbeterd worden - lopende projecten switch vervanging, 802. lx en Wi-Fi access 
points 

^ W A N ( o v e r i g e ) 
Moet vervangen worden. Onbetrouwbaar en onvoldoende capaciteit (m.n. buitenlocatie 

N e t w e r k S e r v i c e s 
Moet verbeterd worden. Gestandaardiseerde aanpak voor alle klanten(omgevingen) 
nodig 

O v e r i g e 
Veel is uitbesteed, regie houden is de voornaamste rol 
Leveranciers leveren goed documentatie. Eigen documentatie niet altijd bijgewerkt. 
Veel kennis is geconcentreerd bij 1 medewerker (SPOF) 
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Arlande"! 
managers van resultaat 

nalyse ICT Infra 

puter Infrastructuur 
G o l d e n I m a g e 

Techniek/werkwijze op orde. Enkele verbeteringen gepland (perfectioneren) 
De technieken voor De Connectie omgeving ook in de andere omgevingen toepassen 

I n p u t / O u t p u t ( s c a n s t r a t e n , r e p r o e n s e r v e r s t o r a g e i n t e r c o n n e c t ) 
Op orde 

S p e c i a l s 
Op orde. Geen disproportionele inzet t.o.v. regulier werkzaamheden 

G e b r u i k e r d e v i c e h a r d w a r e 
Moet verbeterd worden 
Onvoldoende inzicht/overzicht van de inventaris, onbekend hoe oud componenten zijn 
Geen structureel product-life-cycle management toegepast 
Onderhoud voor oude apparatuur is disproportioneel hoog 

P r i n t e r s 
Software en aansturing op orde. Hoewel, printers zijn verbonden aan de klant(omgevinc 
en kunnen niet gedeeld worden. Dit probleem ligt bij Directory services (AD), zie 
hoofdstuk Informatie Architectuur 
Printers zijn soms verouderd 

Moeten vervangen worden 
Onvoldoende inzicht/overzicht van de inventaris, onbekend hoe oud componenten 
zijn 
Geen structureel product-life-cycle management toegepast 
Onderhoud voor oude apparatuur is disproportioneel hoog 
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Bijlage 2 Analyse ICT Infrastructuur 

Computer Infrastructuur 
Krlande"! 

managers van resultaat 

OTA 
Is afwezig, moet ingericht worden 
Nodig voor infrastuur testen (firmware, virtualisatie, OS updates, patches) 

S e r v e r V i r t u a l i s a t i e e n S B C ( V D I ) 
Moet verbeterd worden 
Overzicht van software is aanwezig, wordt niet centraal geregistreerd (CMDB) 
Decentraal ongesupporte Vmware versie, moet geupgrade worden. 
Software zou systematische geupgrade moeten worden 

S t o r a g e 
Moet vervangen worden. Is al aanbesteed, levering wordt gepland 

S e r v e r H a r d w a r e 
Decentrale hardware nadert end-of-support (t.b.v. Oracle), migratie naar nieuw 
aangeschafte hardware moet plaatsvinoen. 
Overige moet verbeterd worden 
Onvoldoende inzicht/overzicht van de inventaris, onbekend hoe oud componenten zijn 
Geen structureel product-life-cycle management toegepast 
Onderhoud voor oude apparatuur is disproportioneel hoog 

S e r v e r OS 
Niet gesupporte Linux versie aanwezig, moet vervangen worden 
Overige moet verbeterd worden 
Veel oude OS versies aanwezig, zou systematische geupgrade moeten worden 
Specifiek aandacht voor'Windows 2008', deze gaat 14-jan-2020 Out-of-Support 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 



Arlande"i • 
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Bijlage 2 Analyse nfra 

managers van resultaat 

G nformatie Arctiitectuu m 
I 

M e s s a g i n g 
Mail (MS Exchange) is nieuw ingericht, maar wordt niet geüpgraded; diversiteit in client-
applicatie versies is lastig voor beheer/support 

IP T e l e f o n i e Cal l M a n a g e r 
Telefonie back office applicaties op orde maar hebben wat onhandige beperkingen 
Vervanging gepland voor oude telefonie toestellen inclusief centrales/backoffice systemen 
Bij vervanging integratiemogelijkheden onderzoeken om een Unified Communication 
platform te creëren 

File s e r v i c e s 
Niet goed ingericht; Vergt onnodig veel beheersinspanning. 
Ondersteunen geen mobiel gebruik 
Onbekend of een beleid van 'mijn data, op mijn device op elke tijd en plaats' nodig is 

S o f t w a r e d i s t r i b u t i e 
Is afwezig - het gaat hier over software on demand en vergelijkbaar voorzieningen 
Is nu al in beperkte mate gewenst voor een gepersonaliseerd werkplek 

W e b S e r v i c e s 
Een gestandaardiseerd, veilig en gepersonaliseerd data-ontsluitingsmechaniek ontbreek 
Meestal worden hier Web Services voor ingezet 
Data ontsluiting voor APP's of web is nu altijd maatwerk of alleen mogelijk met gebruik 
van voorzieningen applicatie-leverancier 
Behoefte voor flexibel data-ontsluiting is onbekend 
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2 Analyse ICT Infrastructuur 

Informatie Arcliitectuur 
Database services 

Moet v e r b e t e r d w o r d e n 
D ive rs i te i t in da tabase vers ies m o e t g e m i n i m a l i s e e r d w o r d e n 
Ex tended s u p p o r t Oracle vers ies m o e t e n v e r v a n g e n w o r d e n 
MS SQL kenn is is g e c o n c e n t r e e r d bi j 1 m e d e w e r k e r (SPOF) 

"l 

Directory Services (AD) 
Moet v e r v a n g e n w o r d e n 
Hu id ige opze t m a a k t he t de len van resources (b i j voo rbee ld p r in te rs o f 
d a t a ) ove r k l a n t ( o m g e v i n g e n ) o n m o g e l i j k 
Hu id ige opze t m a a k t he t rea l iseren van v e r b e t e r d e a u t h e n t i c a t i e en 
au to r i sa t i e moe i l i j k en kos tbaa r 
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Bijlage 2 Analyse ICT Infrastructuur 

Applicatie Architectuur 
Arlande"! 

managers van resultaat 

Applicatie architectuur 
Moet v e r b e t e r d w o r d e n 

Enkele app l i ca t i e - koppe l i ngen v e r o o r z a k e n een a fhanke l i j khe id tussen 
app l ica t ies . Als een app l ica t ie u i t de luch t is, dan kan de ande re n ie t 
g e b r u i k t w o r d e n 

Lande l i j k koppe l i ngen m e t g e m e e n s c h a p p e l i j k e d iens ten v o r m e n ook 
een r is ico, m a a r hebben een hoog b e t r o u w b a a r h e i d en z i jn g ro tendee l : 
zel f hers te l lend 

Gerelateerde onderwerpen 
Voorz ien ingen v o o r app l i ca t i ekoppe l i ngen z i jn voo ra l ge leve rd d o o r de 
app l i ca t ie leveranc ie rs ( l ock - i n ) . Deze hebben geen goede voo rz ien inge ] 
voo r he t g e s t r u c t u r e e r d on ts lu i t en van da ta v o o r ande re doe len zoals 
App 's o f w e b (zie Web Serv ices in h o o f d s t u k I n f o r m a t i e A r c h i t e c t u u r ) . 
M o m e n t e e l is er we in ia v raaa voo r he t on ts lu i t i na van da ta 
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Bijlage 2 Analyse ICT Infrastructuur 

Authenticatie services en Security 
Arlande"! 

managers van resultaat 

R e m o t e A c c e s s 
Op orde. Via Citrix voor applicaties. Beheer toegang via VPN met Two-factor authenticatie 

M o n i t o r i n g 
Technische ICT Monitoring van apparatuur en software is aanwezig, geconsolideerd 
overzicht ontbreekt. Moet verbeterd worden 
Threat monitoring is aanwezig, inbraak pogingen worden direct gemeld via mail 
Monitoren van gebruikerservaring (beschikbaarheid, performance) is niet aanwezig 
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Bijlage 2 Analyse ICT Infrast 

^ V I m - M 1 

Buthenticatie services en Security 
I 

Back -up 
In principe op orde. Bacl<up proces is goed ingericint, restore-acties van bestanden 
werl<en goed 
Er is geen zel<erlneid of alle (fysieke) servers werkelijk worden meegenomen. De 
(slechte) registratie van componenten speelt hier een rol. 
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Bijlage 2 Analyse ICT Infrastructuur 

Management Infrastructu 
L i c e n t i e s 

De Connectie is compliant d.m.v. audits, werkw/ijze moet aangepast worden 
Tooiing (Snow) is aanwezig, maar wordt niet gebruikt 
Optimalisatie (verlagen) van licentiekosten wordt mogelijk door gebruik van de tooiing 

CIviDB 
Passend applicatie aanwezig voor registratie beschikbaar, content is onbetrouwbaar en 
moet vervangen worden 
Voorbeeld van onbetrouwbaarheid, van 15.000 onderzochte entries bevatten 14.000 
fouten 

P r o d u c t e n D i e n s t e n c a t a l o g u s 
Moet vervangen worden. Beschrijft niet de werkzaamheden van De Connectie 
Initiatief loopt voor het opzetten van een nieuwe PDC 

C o n t i n u i t y e n D i s a s t e r R e c o v e r y 
Moet opgezet worden. Er is geen plan 
Cruciale onderwerpen zijn niet vastgelegd, bijvoorbeeld: wie beslist, wie heeft regie, ho 
wordt gecommuniceerd 
Gemeentes zijn verplicht een uitwijkplan te hebben, vroeger had Arnhem een uitgewer 
ICT hoofdstuk 
Vanuit een technisch perspectief zijn veel maatregelen gerealiseerd. Maar het bedenke 
van een oplossingsroute in een crisissituatie is uiterst ongewenst 
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Bijlage 2 Analyse ICT Infrastructuu 

Manaaement Infrastru 

> G e r e l a t e e r d e o n d e r w e r p e n 
Doelarchi tectuur als leidend basisontwerp voor de inf rastructuur ontbreekt 
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Iage 3 ^ 
Kwantitatieve analyse 

^ De Connectie 

19 februari 2019 

!I| f!| (II J " 

I l l l l l( l l( l l l l l l] l l l l l) l l l l l l l l) l lf l l l | l l l( l l l l l l) | l l |f l l l l l l l |[!| l) | l^^ 

(ll(Illll(ll[ll[lllll[fllll(I|IIl(IlOl(ll(IllllllllIlflllIl!IllI[(tll^^ 



Arlande 
managers van resultaat 

1. Volwassenheidsniveau 
> Volwassenheidsniveau van de organisatie en de ITIL processen zijn laag, de ASL processen zijn niet ingeregeld. 
> De ASL processen zijn niet ingeregeld 

> 2. IT kosten en IT personeel 
Er is een positieve verhouding tussen IT kosten en het aantal inwoners, en een positieve verhouding tussen percentage IT 
personeel en het totale personeelsbestand. 

> Bijna 20 FTE als adviseur of projectleider is veel t.o.v. totale bezetting 
Beoordeling van aanwezige en benodigde formatie op basis van representatieve kengetallen toont een fors tekort in de huidige 

> 3. Dienstverlening 
> Relatief veel wijzigingen. 80% van de wijzigingen komen van De Connectie zelf 

Percentage norm oplostijden onvoldoende, gebruikelijke norm van 90% wordt geen enkele keer gehaald 
Er is een ijzeren voorraad van ongeveer 400 incidenten. Tevens loopt het aantal incidenten parallel aan het aantal afgeronde 
incidenten 

> Gemiddeld is de verdeling beheer vs. projecten 80/20 
> PDC is onvolledig en incompleet 

> 4. Productiviteit en verzuim 
> Slechts 64% van de bezetting is productief 
> Ziekteverzuim (7,72%) is hoger dan de benchmark (5,1%), gemiddelde 2018 nog aanmerklelijk hoger (10,1%) 

bezetting aan 

Kwantitatieve analyse lieeft niet de gewenste diepgang, belangrijker is dat geen sturing mogelijk is 
door het ontbreken van data en de onbetrouwbaarheid van de beschikbare data 
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VOLWASSENHEI Di 

IT KOSTEN & 
PERSONEEL 

KWALITEIT 
Dl ENST-
VERLENI NG 

PRODUCTIVITEIT. 
& VERZUlM 

Volwassenheidsniveau Organisatie 

Volwassenheidsniveau ITIL Processen 

ICT Kosten per inwoner 

ICT Personeel als % van totaal personeel 

Verstoringen in de dienstverlening 

Veranderingen in de dienstverlening 

Productiviteit organisatie 

Ziekteverzuim 
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• 

• 

ntbrekende / niet aangeleverde cijfers: 
Kosten 

Aantal werkplekken t.o.v. overeenkomst 
Kostprijzen 

Kansen 
> Medewerker tevredenheid 
Kwetsbaarheid 

> Release & deployment management 
Monitoring 
Oplostijd voor calls 

Kwaliteit 
> Geaccepteerde vs. Niet geaccepteerde RFC 

Aantal releases 
> Oplostijd binnen SLA en first call 
> Klanttevredenheid 
> Service afspraken en service gesprekken 
> Tijd gerelateerd aan RFC 
> Gemonitord en gerevlewde SLA 
> rr capaciteit 

Niet voltooide afspraken vanuit derde partijen 
Aantal geautomatiseerde wijzigingen 
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Bijlage 3 Kwantitatieve Analyse 

Organisatievolwassenheid 

O r g a n i s a t i e F u n c t i e s 

IT Governance Core Processes Infrastructure Service 
Manogement 

Bron: assessment uitgevoerd bij De Connectie 

> Verwacht zou worden da t 
een organisat ie ais De 
Connect ie s t ree f t naar een 
vo ldoende - goed (6-8) 

> Conclusie is da t : 

> de organisatorische 
functies hieraan allemaal 
niet voldoen 

6 van de 9 functies 
minder als een 5 scoren 

> IT Governance & Costs 
erg laag staan terwi j l dit 
ju ist de essentie van De 
Connectie bevat 

> Spreiding van de 
antwoorden erg breed is 
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Bijlage 3 Kwantitatieve Analyse 

Organisatieprestatie 
Arlande"! 

managers van resultaat 

1. Efficiëntie van de 
service provider 
bij het uitvoeren 
van haar 
werkzaamheden 

2. De geleverde 
kwaliteit van 
dienstverlening 
door de service 
provider 

3. Ondersteuning 
van de 
business/klant 
processen 

4. Tevredenheid van 
de business/klant 
IT gebruikers 

5. Effectiviteit van de 
service provider in 
de ondersteuning 
van de 
strategische 
doelstellingen van 
business/klant 

O v e r a l l p r e s t a t i e v a n d e s e r v i c e p r o v i d e r 

Bron: assessment uitgevoerd bij De Connectie 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 

^ > Verwacht zou worden 
dat een organisatie als 
De Connectie streeft 
naar een voldoende -
goed (6-8) 

> Conclusie is dat: 
> d e p r e s t a t i e s h i e r a a n 

a l l e m a a l n i e t v o l d o e n 
( v o l g e n s m e d e w e r k e r s 
v a n De C o n n e c t i e z e l f ) 

> A l le p r e s t a t i e s m i n d e r a ls 
5 e e n s c o r e n 

> " E f f i c i ë n t i e v a n d e s e r v i c e 
p r o v i d e r b i j h e t u i t v o e r e n 
v a n h a a r 
w e r k z a a m h e d e n " t e r w i j l 
d i t j u i s t d e e s s e n t i e v a n 

L De C o n n e c t i e b e v a t 
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Bijlage 3 Kwantitatieve Ana 

rocesvolwassenheid 
• 

1. Awareness & 

Stakeholder 

Communication 

2. Plans and Procedures 

3. Tools and Automation 

4. Skills and Expertise 

5. Responsibility and 

Accountability 

6. Goal Setting and 

Measurement 

5 

Niveau van p r o c e s v o l w a s s e n h e i d 

4 

3 

2 

1 1 
X 

0 

Bron: assessnnent uitgevoerd bij De Connectie 
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> Voiwassenneia van ae 
procesorganisat ie door 
medewerke rs w o r d t 
beoordee d tussen CMM 
Level 1 en 2 

> Ar lande vo lwassenheid op 
basis van het u i tgevoerd 
onderzoek in zou schalen 
op een n iveau 1 . 

> Spre id ing van de 
an twoorden zorgen baar t 
over de ma te van 
real i te i tsz in 

> De pun ten "Awareness" & 
"Goal s e t t i n g " j u i s t als 
laagste worden 
beoordee ld , te rw i j l deze 
j u i s t de dr ivers z i in voo r 
de vo lwassenhe id van een 
procesorganisat ie 



Bijlage 3 Kwantitatieve Analyse 

l l Ml i j i Ir 1 l i ^ 1 a 

IT kosten en IT personeel 

> Aanta l FTE ICT 
organisat ie is 
69 ,95 inclusief 
inhuur, 45 ,62 
exclusief inhuur 

> Totaal aanta l FTE 
f o rma t i e : 72 ,70 

> Aanta l 
medewerke rs : 85 
(b ron : organogram 
18-09-2018) 

> Bi jna 20 FTE 
( 2 6 % ) is adv iseur 
of pro jec t le ider in 
de fo rma t i e 2018 

Arlande"! 
managers van resultaat 

Functie Formatie Realisatie (2018-10) InhuurA fw i j k ing tov format ie 

Manager II / 122 - manager 2 ^ 0 0 1,00 0,00 

Projectleider III / 163 - projectleider 3 9,00 2,00 3,78 3,22 

Adviseur II / 202 - adviseur 2 4,00 1,00 0,30 2,70 

Adviseur III / 203 - adviseur 3 6,20 5,74 1,00 -0,54 

Adviseur IV / 204 - adviseur 4 OOO 1,00 -1,00 

Medewerker systemen 1 / 411 - medewerker systemen 1 22,80 8,70 4,00 10,10 

Medewerker systemen 1 coördinator 2,00 1,13 0,87 

Medewerker systemen II / 412 - medewerker systemen 2 16,80 18,21 8,62 -10,03 

Medewerker systemen III / 413 - medewerker systemen 3 6,00 3,17 1,11 1,72 

Medewerker systemen IV / 414 - medewerker systemen 4 0,00 1,00 -1,00 

Medewerker bedrijfsv 1 / 431 - medewerker bedrijfsv 1 2,00 0,67 1,33 

Medewerker bedrijfsv II / 432 - medewerker bedrijfsv 2 2,00 1,00 1,09 -0,09 

Medewerker algemeen II / 622 - medewerker algemeen 2 0,90 1,00 -0,10 

Externe intiuur 4,43 -4,43 

Totaal 72,70 45,62 24,33 2,75 

PL + Adviseur 19,20 

26% 

Externe inhuur (zonder categorie) 4,43 

? Connectie ss Bijna 20 FTE formatie als adviseur of projectleider is veel t.o.v. totale formatie 
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Bijlage 3 Kwantitatieve A 

ICT kosten per inwon 

Gemiddelden ICT Benchmark 2017 

79,00 ICT Kosten per inwoner 

Bron: Benchmark M&l Partners 

> Aantal inwoners 
Arnhem, Rheden en 
Renkum 232.566 

(Bron: Jaarverslagen op internet) 

56,10 ICT Kosten De Connectie per inwoner 

ICT Kosten Gemeenten per inwoner 

A l s d e t o t a l e I C T k o s t e n b i j d e g e m e e n t e n < 5 
M€ d a n z i j n d e t o t a l e I C T k o s t e n p e r i n w o n e r 
l a g e r d a n h e t M & I b e n c h m a r k g e m i d d e l d e 

Bij deze getallen zijn alleen de gemeenten Renkum, Rfieden en Arntiem meegenomen 
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Bijlage 3 Kwantitatieve Analyse 

Beoordeling formatie 
> Beoordeling van 

aanwezige en 
benodigde formatie 

> Bron: 'Formatiebepaling 
obv Beheer eenheden 
overall - 1.0' 

Arlande"! 
managers van resultaat 

> 

> 

> 

> 

"1 

G e b r u i k t e kenge ta l l en ( b r o n : Met r i ) z i jn r ep resen ta t i e f en v o l d o e n d e . 

De FTE be reken ing gaa t u i t van a l leen ne t to p roduc t i eve u ren ( 1 4 0 0 / j a a r ) 

z o n d e r reken ing te houden m e t i m p r o d u c t i e v e ac t i v i t e i t en . Di t l i j k t ons n iet 

reëel gez ien onze o p m e r k i n g d a t ca 6 5 % v a n de behee ru ren p roduc t i e f z i jn 

en van een FTE ca 8 0 % aan beheer w o r d t bes teed t . 

> U i tgaande van 1200 ipv 1400 ne t to p roduc t i eve u ren per FTE s t i j g t de 

benod igde capac i te i t o b v he t d i t ove rz i ch t van 4 2 naar 56 FTE. 

W a t opva l t in he t ove rz i ch t is he t hoge aan ta l van de behee rde ICT 

c o m p o n e n t e n . Wi j k u n n e n h ier doo r g e b r e k aan inz icht in deze c i j fe rs geen 

oo rdee l ove r ve l len m a a r v i n d e n de a a n t a l l e n , gez ien onze kenn is en 

e r v a r i n g , h o o g . 

De un i t s g e b r u i k t v o o r de ca lcu la t ie van S to rage l i j k t ons on ju i s t . Een 

bes ted ing van 225 uu r per m a a n d aan a l leen s to rage k l i nk t excess ie f m a a r 

w e d e r o m o n t b r e e k t ons he t inz ich t in de o n d e r l i g g e n d e da ta die de un i t 

aan ta l l en v e r k l a r e n . 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 ^ De Con nectie 87 



Arlande"! 
managers van resultaat 

Aan ta l w i j z i g i ngen 

De Connect ie 485 

G e m e e n t e A r n i i e m 92 

G e m e e n t e Renl<um 12 

G e m e e n t e Rl ieden 10 

MGR RBL 1 

ODRA 1 1 

Spor tbedr i j f A r n i i e m 2 

Wij l<teams A r n h e m 5 

Totaal 619 

Bron: Topdesk (08-11-2018) 

Relat ief vee l w i j z ig ingen. Bijna 80% van de w i jz ig ingen 

komen vanu i t De Connect ie 

Bijlage 3 Kwantitatieve A 

Dienstverlening -

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 

> Wijzigingen worden op dit 
moment alti jd 
geaccepteerd. Elke RFC 
wordt een change. 

> Ca 8 0 % van de wijzigingen 
worden ingevoerd door De 
Connectie zelf 

> Degene die changes kunnen 
invoeren z i jn: 

> Iedereen van ICT De 
Connectie 

> Functioneel beheer De 
Connectie 

> Functioneel beheer 
klanten 

De Connectie 88 



Arlande"! 
managers van resultaat 

Bijlage 3 Kwantitatieve Analyse 

Dienstverlening - Oplostijden 
Oplostijden trend per behandelaarsgroep (% gehaald) 

100% 

ok tober 

"1 

4 0 % 

30% 

apr i l mei j un i ju l i augustus sep tember 

ICT CITRIX ICT FB DIGITALE WERKPLEK 

ICT FORMULIERONTWIKKELING & BEHEER ICT NETWERK & TELEFONIE 

— I C T SERVER & STORAGE ICT TAB 

ICT TECHNISCH WERKPLEKBEHEER — — I C T WERKPLEKBEHEER 

Bron: Service IVIanagement Rapportage OI<tober 2018 
Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 

> PDC is niet gevuld, dus 
aannames tbv SLA in 
rapportage 

> Norm van 80% is laag, 
>90% is gebruikelijker 
binnen de branche 
gemeenten 

> De 80% norm van De 
Connectie wordt vaak 
niet, de gebruikelijkere 
norm van 90% wordt 
door geen enkele groep 
behaald 

^ De Connectie 89 



Arlande"! 
managers van resultaat 

Bijlage 3 Kwantitatieve Analy 

Dienstverlening - Incident management 
SOO 

4S0 

400 

350 

300 

:250 

! 
200 

150 

100 

50 

C 27 28 29 

\ Aangemeld 
• Lineair (Aangemeld) 

31 32 33 34 

W e e k n u m m e r 

Afgerond 
• Lineair (Afgerond) 

35 36 37 38 39 

I Openstaand 

Er is een ijzeren werl<voorraad van ongeveer 400 incidenten. Tevens loopt 
het aantal incidenten parallel met het aantal afgeronde incidenten 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 

> Werkvoorraad blijft 
schommelen tussen 
de 400 en 450 

> Aantal afgeronde 
incidenten 
schommelt sterk, 
met bijna 250 als 
hoogtepunt (week 
35) en 125 als 
dieptepunt (week 
38) 

> Bron: Service Management 
Rapportage Oktober 2018 

De Connectie 90 



Arlande"! 
managers van resultaat 

Bijlage 3 Kwantitatieve Analys 

Dienstverlening: Beheer vs. projecten 

Beheer vs. 

Projecten 

Totaal Beheer In % Project In % 

TAB 384,4 320 83% 96,4 25% 

WPB 368 298 8 1 % 74 20% 

PL 200 0 0% 182 9 1 % 

Architect 76 51 67% 25 33% 

DBA 92 53,7 58% 38,3 42% 

S&S 383 284,4 74% 98,6 26% 

Security 86 71,6 83% 14,4 17% 

Citrix 

Connectivity 172 108 63% 64 37% 

> Voornannelijk TAB 
(83%), security 
(83%) en WPB (81%) 
hebben een sterke 
beheer component 

> Logischerwijs PL 
(91%) maar ook DBA 
(42%) hebben een 
sterke project 
component 

Bron: Bestond 'Resources Project', november 2018 

Gemiddeld is de verdeling beheer - projecten 80% - 20% 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 ^ De Connectie 91 



Bijlage 3 Kwantitatieve Ana 

Productiviteit 
Arlande^= 

managers van resultaat 

Productief vs improductief 

Algemeen (improductief) 13% 

Indirect productief 24% 

waarvan 

Afstemmen/overleg 33% 

Coördinatie 16% 

Productief 64% 

waarvan 

Applicatieondersteuning en 

hosting 20% 

Projecten 28% 

Server en storage 12% 

WPB technisch 11% 

Bron: TIM, november 2018 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 

> Slechts 64 
geschreven uren 
wordt productief 
geschreven. 

> Dit betekent dat van 1 
netto FTE (1400 uur) 
64% = 896 netto 
productieve uren 
resteren 

De Connectie 92 
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managers van resultaat 

e 3 Kwan 

Ziekteverzuim 

Ziekteverzuimoverzicht ICT Aanta l nieuvi/e z iektemeld ingen De Connect ie 

•2017 

•2018 

• 2017 

-2013 

«I 

S 6 7 8 9 10 11 12 

Bron: Service Management Rapportage OI<tober 2018 

10 11 12 

Ziekteverzuim {7,72%) is hoger dan de benchmark (5,1%) - bovenstaand overzicht is 

gecorrigeerd voor langdurig verzuim. Gemiddeld ziekteverzuim 2018 nog hoger (10,1%) 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 lie 93 
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managers van resultaat 

De Connectie 

Bijlage 4 
Roadmap - projecte 

ICT Organisatie & ICT Processen 
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Arlande"! 
Bijlage 4 Roadmap ICT Organisatie en ICT Processen 

. IT M a n a a eme n t S t̂ ^̂  
managers van resultaat 

Gï) O V E R V I E W 

Db iBVBnscyclus van IT-SErvicas begint mat Service Strategy binnen IT Managemant. In daza fase mrót gekeken wat de klantbehaeftBn zijn binnen da VBrschillanda 

klantsegmenten. Hier wordt antwoord gegeven op vragen als: 

Wat zijn servicekenmerken die de klanttevredEnheid en klantloyaliteit bepalen en boe kunnen deze kenmerken zorgen voor strategisch onderscheidend vermogen np de lange 

termijn? 

> Welke serviceproposities passen bij de servicebEhoaftEn in de diverse marktsegmentEn En bnn kunnEn dEZE sErvicEproposities wordEo aangabodEn? 

> Dp welke wijze resulteren de servicEprocassEn een consistent SErvicEnivnau waarmae diverse sarvicepraposities kunnen warden geleverd en zo veel mogelijk 
scbaalgraottevnordelen kunnen worden gerealiseerd? 

Als resultaat van deze processen ontstaat er een servicepnrtfolio, gaconcretiseerd in een Service Level Package. Deze portfolio is als het ware dE mEnukaart die de IT-
diEnstvErlEUEr in bEginsEl wil gaan vaeren. 

^ T A R G E T S / G O A L S 1 \ » P R D D O C T S / D E L I V E R A B L E S 

Cnntractportfolio op orde > Missie / Visie / DDelstellingen (S / T / D) 
KostandEkkEndE financiële structuur > ServicE management / Beleid - Koers - RichtlijnEn 

> PracESSEn up orde: SPM > Service Portfolio Management / Beleid - Kners - Richtlijnon 
PrncBssen op ordE: Financial > ProcES: SPM 

Processen np orde: KnowledgE > Proces: Financial 
Functies op orde: ResnurcE mgt > Proces: Knovi/ledge 

> Functie: Resource mgt (kaders) 

Start + X maanden 

Definitie 

Inrichting 

Transitie 

Operationalisering gereed 

9/ 

T 

TRANSITIE 

INRICHTING OPERATIONALISERING 

DEFINITIE PROFESSIONALISERING / CONTINUE VERBETERING 

start end 



Arlande"! 
'"Bij age 4 Roadmap ICT Organisat 

Demand - SuddIv keten c 

le en ICT 

)D orde 

Processei 

managers van resultaat 

O V E R V I E W 

Met het Service Leve! Pacicage gaat de IT-service zijn volgende levensfase in, de Service Design-fase. Was de eerste fase feitelijk de beslissing van bet management om bepaalde 
IT-services te gaan leveren, dan wordt in deze fase de te verlenen service faitelijk ontworpen. 

Het resultaat van deze prncessen is een Service Design Package, de volledige spacificatia van da ontworpen diensten. Concreet is de menukaart compleet met de recepten, 
aangepast aan de mogelijkbeden van de keuken en met de leveranciers waar inkopen gedaan moeten worden. 

T A R G E T S / 

. F inanc iE lE dekking ïODrnpEratie 

. P r o d u c t e n en d i e n s t e n c a l a l n g u s volledig en kostendekkend 

S e r v i c e level a g r e e m e n t s a f g e s t e m d en operat ionoel 

P r o c e s s e n op orde ; Capaci ty 

: Demand 

: S e r v i c e level 

«li P R O D U C T S / D E L I V E R A B L E S 

•Processen n p n r d e 

Processen np orde 

-ProcESSEn op orde: Service Catalogue 

. -FunctiES op orde: Resource mgt 

Kostpri jsherEkeningen 

DVD / M e e c - En maatwerkcvereenkomsten 

-Se rv i ce level agreements 

Proces: Capacity 

Proces: Demand 

- P r o c e s : Service level 

. Proces: Service Catalogue 

Functie: ResourcE mgt (lange te rmi jn planning) 

M I L E S T O N E S 

Definitie 

Inrichting 

Transitie 

Operationalisering gereed 

jjjjĵ ^̂ ^̂ ^̂  TRAfMsiTiE B!!!!!!!!!!!̂ ^ 
•IIIIIIIIIÎ Ĥ  INRICHTING HH9H^^^H||H|| OPERATIONALISERING 

i DEFINITIE J PROFESSIONALISERING / CONTINUE VERBETERING 

start e n d 



Arlande"! 
Bijlage 4 Roadmap ICT Organisatie en ICT Processen 

. IT Governance herïiken 
managers van resultaat 

Gï) OVERVIEW 

Het inrichten van adequate hasiuitvermingspiatforms vnnr hat richtan, inrichten en varrichtan van diensten. Hierin zijn da rnilan en varantwonrdalijkheden van alle daalnEmers 
aan een van da platforms haldar gadafinieerd. 

>HEt hongsta niveau is het richten van de diensten waar de dienstverlening wnrdt afgestemd np de behnefte van de klantnrganisaties. Deze worden vastgelegd in juiste en 
volledige DVD en Meer- en Maatwerkovareenkomsten. 

>Het middelste niveau gaat over bet vormgavan / de inrichting van de diensten en de doorvertaling naar de IT nmgeving van de De Connectie en de daarbij horende 
kostprijsberekaningen.Tevens bet periodiek opstellen van pnrtfnlinrappnrtages en het bespreken van / besluiten nver de daarin gennemde Inpende veranderingen met 
(vertegenwoordigers van) de klantorganisaties. 

ï-Dperatinneel wordt gerapporteerd over de operationela prastatias tov afgasprokan SLA's van De Connactie (op basis van de opgestelde SMR's) met de klantnrganisaties. 

TARGETS / GOALS 

>StratEgisch portfolio duidelijk aan beide zijden 

.--Pertfolioboard ingericht en operationeel 

ï Richtlijnen en afspraken met klanten vastgesteld 

--Dverlegstructuran ingesteld en nperationeel 

- RACI's duidelijkheid wie wat mag doen binnen da afgestemde governance 

PRODOCTS / DELIVERABLES 

Strategisch portfolio 

; Portfolioboard rapportages 

>RichtlijnEn an afspraken met klanten 

>DvBrlegstructuren 

>RACrs 

i t j j j j j j j^ 

9/ TRANSITIE 

INRICHTING OPERATIONALISERING 

Fase start + X maanden | 

Definitie 1 

Inrichting 3 

Transitie 7 

Operationalisering gereed 8 

PjulHiLliiiy Eiiiüiu[jpuiLLiL|L 3 12 2 0 1 0 

PROFESSIONALISERING / CONTINUE VERBETERING 
97 

start end 



Arlande"! 
GS 

Bijlage 4 Roadmap ICT Organisatie en ICT Proces 

4. Toevoeaen ïnnovatiekracht 
managers van resultaat 

O V E R V I E W 

Belangrijk vanuit een kwaliteitsgedachte is dat er nadat da service nperationeel is geworden een voortdurende verbeterslag wordt uitgavoard. Bij ITIL wordt daza fase Continual 
Service Improvement (CSI) gennemd. Continual Service Improvement heeft de drive om processen effectiever en efficiënter in te regelen door bijvoorbeeld het meten en 
evalueren van een service. Door Continual Service Improvement toe te passen wordt inzichtelijk wat het effect is van een service en hne deze service wnrdt ervaren door de 
klant en leverancier. 

T A R G E T S / G O A L S 

Een ingericht en werkend cen t inuverbe tBrp rngramma 
PracBSSEnGpordeiCiiangE 
•PrDCESSEnapordEiCSi 
Processen op arde; ReieaseBDepIny 

. Processen ap arde: Change evaluation 
Processen op orde:Event 
-Functies op orde: Architectuur 
Functies op orde: Projectleiding 

• Functies op orde: Resource mgt (change organisatiB) 

i l P R O D U C T S / D E L I V E R A B L E S 

- Een ingericht en werkend continu verbeterprogr^mma 
Proces: Change 

•PracBs: CSI 
Proces: ReleaseSDeploy 
Proces: Changs evaluation 
Proces: Event 

,FunctiE: Architectuur 
Functie: Projectleiding 

' Functie: Resource mgt 

start + X maanden 

Definitie 

Inricfit ing 

Transitie 

Operationalisering gereed 

TRANSITIE 

INRICHTING OPERATIONALISERING 

PROFESSIONALISERING / CONTINUE VERBETERING 

PJulniLliiiLj Cinüm|j|jui LuLjL 3 12 2 0 1 0 

start end 



Arlande"! 
Bijlage 4 Roadmap ICT Organisatie en ICT Processen 

A. Optimaliseren Klantondersteunin 
managers van resultaat 

Gi) O V E R V I E W 

Na da implamEntatiE (REIEBSE S DeploymEnt) van de sarvicas zal er Ban par inda nndErstauning gElevard mnatan wnrdEn. Na dE ImplEmEntatia mnEt dE npEratinnBla organisatiB 

zalfstandig dB sErvicES kunnan uitvoaran. 

DE uitvuErEndE kErn van daza procESSEn ligt bij dE SErvicEdEsk. Dit is bEt dEEl van da organisatie waar de gabruikEr in principn mEE tE maken heEft. DE SErvicEdEsk monitoort 

VBrschillendB automatiscbE opEratinnele procBssen en reageert vnlgens een vastgestalda ricbtlijnEn. Dit proces is het Event Management. HeEft de gebruikar preblemEn met de 
beschikbaarheid van een snrvicE. dan wordt het proces Incident Management aangernepen. 

T A R G E T S / G O A L S 

- Processen op orde: Incident 

•-Processen op orde: Problem 

>Processen np nrde: Request fulfillment 

>Ppocessenoporde: Event 

•PrncBssen op orde: AssetSConfig 

>Functies np orde: Resource mgt (RUN organisahe) 

P R D D O C T S / D E L I V E R A B L E S 

- Prnces: Incident 

>Proces: Problem 

>Proces: Request fulfillment 

-Prnces: Event 

Proces: AssetSConfig 

-Functie: Resource mgt (RUN organisatie) 

9. 

M I L E S T O N E S 

1 Fase start + X maanden | 

Definitie 1 

Inrichting 3 

Transitie 9 

Operationalisering gereed 12 

Dl 

TRANSITIE 

INRICHTING OPERATIONALISERING 

DEFINITIE PROFESSIONALISERING / CONTINUE VERBETERING 

PtluliiiLLiiiy CiiiUi Jl LuuL D"lj 99 

s ta r t end 



Bijlage 4 Roadmap ICT Organisatie en ICT Proces 

^B. I n r i c h t e n n s i c o m a n a g e m e n t / v e r m i n d e r e n c o m p l e x i t e i t 
mar agers van resultaat 

GS O V E R V I E W 

it-Dperations is van huis uit back-and ganriËntEard, mat VEE! aandacht voor sarvErs, svi/itchEs EU netwErk, storage En dBrgelijke. De ervaring dia eindgebruikErs niEt dE i t -

voorzieningen geacht worden te hebbEn, is afgaleid van de prestat ies van het back-end. Een organisat ia kan da it-diEnstvErlEoing VErbEtEren door middel van bet vermindEren 

van cnmplexi tei t of r is ico danwel het verhogen van de vnnrspelbaarheid van da back-end s t ruc tuur . 

l A R G E T S / G O A L S 

-Processen op orde: Availability 

>Prncessen np nrde: Capacity 

>ProcessBn op orde: IT Continuity 

>Processen op nrde: AssetSCnnfig 

.' •Functies op orde: Risico mgt 

. -Functies op orde: Resource mgt (RUN organisatie) 

§1 P R O D O C T S / D E L I V E R A B L E S 

>Proces: Availability 

>Proces: Capacity 

>ProcBs: IT Continuity 

:-Prnces:AssBtSCnnfig 

>FunctiE: Risicn mgt 

-•FunctiE:RBSourcEmgt( I organisatia) 

1 Fase Start + X maanden 

Definitie HHHÜ 
Inrichting 3 

Transitie 9 

Operationalisering gereed 12 

TRANSITIE 

INRICHTING OPERATIONALISERING 

DEFINITIE PROFESSIONALISERING / CONTINUE VERBETERING 

100 

start end 
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managers van resultaat 

Bijlage 5 
Roadmap - projecten 
ICT Infrastructuur 

I 19 februari 2019 
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ijlage 5 Roadmap ICT Infrastructuur Projecten 

Arlande"! 
managers van resultaat A ManaaementJCLroiluiiA^ 

l A CMDB 

G O A L S P R I N C I P L E S 
A S S U M P T I O N S 

: Eerst processen stabiliseren (prnject organisatie) 

>CMDB opnieuw inrichten - meeste beheer afdelingen hebben informatie over hun gebied 

Verzamelen, herijken, financiën toevoegen 

,-Netwerk infra vaak zelf documenterend (wat niet waar) 

- Audits nodig (acht tellingen in de praktijk) als validatie 

I A Licenties 

^ G O A L S P R I N C I P L E S 
^ 1 A S S O M P T I D N S 

. -Eerst processen stahiHsaren (project organisatie) 

,-• SNDW licenties voldoende aanwezig 

- ProcBsinrichhng onderdeel van project organisatie 

I A PDC 

G O A L S P R I N C I P L E S 
A S S U M P T I O N S 

-Eerst processen stabiliseren (project organisahe) 

- Rollen, verantwoordelijkheden en bevoegdheden vastgesteld voor begin 

-Toekomshge PBD niet in het project, lijn activiteit achteraf 

-Jaarlijks tnetsing PDC is lijn activiteit 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 ! De Connectie 
kik 
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managers van resultaat 

Bijlage 5 

Huis op orde 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 De Conn 



Arlande"! 
managers van resultaat 

) ICT Infrastructuur Projecten 

IB Windows 2008 

G O A L S P R I N C I P L E S 

A S S U M P T I O N S 

ijlage 5 Roa 

B Achterstallia onderho>i^ 
GeennieuwElicEntiEsnDdig 

Geen verniEuwing van applicatie functionaliteit (varaanvoudigd testen) 

'Eventueel upgrade van applicatie software nodig (cnmplex) 

IB Linux 

G O A L S P R I N C I P L E S 

A S S U M P T I O N S 

Geen nieuwe licenties nodig 

>Geen vernieuwing van applicatie functionaliteit (veraenvoudigd testen) 

:-Eventueel upgrade van applicatie software nodig (complex) 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 De Connectie 104 



Arlande"! 
managers van resultaat 

ctuur Projecten idmap ICT I 

I C Doelarchitectuur & ID Identit-v m ; : ) n ; ) n A m A n i -

I C Doelarchi tectuur 

G D A L S P R I N C I P L E S 

A S S U M P T I O N S 

; Dit wordt de leidraad an het toetsingskader voor alle infra ontwerpen 

>HBt is nodig om de samenhang te borgen 

>Het wordt gereviewd door alle bebeerafdelingen 

I D AD heron twerp 

G O A L S P R I N C I P L E S 

A S S O M P T I O N S 

>AD nplossingsricbting vaststellen mat bahulp van specialist/consultant 

>DBtail AD ontwerpen op basis van domainarchitectuur 

^ Vaststellen account mapping en migratie scenario's. 

Nulmeting Eindrapportage 3-12-2018 De Connectie 105 
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managers van resultaat 

iiilaqe 5 Roadmap ICT In1 rastructuur Projecten 

I Kostenbesoari na -
2A Van 5 naar 2 

G O A L S P R I N C I P L E S 
A S S U M P T I O N S 

ConsolidatiE keuzes up basis van business case 
PDC kosten moeten lager en/of kwaliteit bogar na uitvoering 
Afstemmen met de business/klanten nver PDC impact tegen kosten van uitvoering 
Bij lage kosten moeten Fte's gereduceerd worden (infra kostenreductie zal relatief weinig zijn) 
Bij hogere kwaliteit moeten baten meetbaar zijn (nulmeting eerst en tracking na afrnnding) 

In principe betaalt de investering in de consolidatie zichzelf uit, 
Uitgangspunten voor consolidatie zijn in de doelarchitectuur opgennmen 

2B Doelarchitectuur(2) 

G D A L S P R I N C I P L E S 
A S S U M P T I O N S 

> Project 5 naar 2 zou kunnen concluderen dat gerichte consolidatie wel/niet rendabel 

• A.d.h.v. deze resultaten zou de doelarcbitechtuur aangepast moeten worden 

Noodzakelijk om de samenhang te borgen 

> Dit is de leidraad en toetsingskader voor alle infra ontwerpen 

2C Van 2 naar 1 

y j g ^ G O A L S P R I N C I P L E S 
A S S O M P T I O N S 

Cnnsolidatie keuzes op basis van business case 

PDC kosten moeten lager en/of kwaliteit hoger na uitvoering 

Afstemmen met de business/klanten nver PDC impact tegen kosten van uitvoering 

Lagere kosten d.m.v. FTE's reductie (infra kostenreductie zal relatief weinig zijn) 

Bij hngere kwaliteit mneten baten meetbaar zijn (nulmeting eerst en tracking na afronding) 
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Bijlage 5 Roadmap ICT Infrastructuur Projecl 

3 Innovatie Arlande"! 
managers van resultaat 

3A Data archi tectuur 

G D A L S P R I N C I P L E S 
A S S U M P T I O N S 

Visie over data-integratie of -ontsluiting nntbreekt. Eerst visie opstellen, afstemmen en voorwaarden nntwikkelen 

Leveranciers hebben al een "data-makelaar" funchonaliteit, maar geen data-ontsluiting 

Afhankelijkheid van leveranciers beperken 

"data-makelaar" functinnaliteit is gned vnnr data-integratie van eigen applicaties 

Vooral gericht op data-ontsluiting 

Architectuur opzetten 

3B Data transfornnatie 

G O A L S P R I N C I P L E S 
A S S U M P T I O N S 

Gestructureerde data-ontsluiting 
Time-box aanpak voor proof of concepts project (dus geen prnductionElc gebruik) 
Een nog nader te bepalen functionele gebied kiezen 
Beperk data-ontsluiting tnt de dneigEbiEd 

Low-code App's en website bouwen 
Uitgaande van twee databronnen (interfaces) 
Uitgaande van drie datagebruik (interfaces) 

3C IVlijn data 

G O A L S P R I N C I P L E S 
A S S U M P T I O N S 

Uitgangspunt 'mijn data op mijn device altijd, overal' 

• 4 invalshoeken: messaging, bestanden (file services), applicahes en security 

MEssaging is daels aanwezig (mail), mnmenteel geen aandacht 

• Bestanden kunnen momenteel niet goed op afstand gebruikt worden 

Dnbekend voor welke applicahes er behoefte is vnnr mobiel gebruik 

• Gebruikersvriendelijk(er) mobiel authenticaüe onderzoekEn 

> Vooronderzoek is nodig om werkelijke kosten vast te stellen 
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Bijlage 5 Roadmap ICT Infrastructuur Projecte 

3 Innovatie 
3D Cloud 

G D A L S P R I N C I P L E S 

A S S U M P T I O N S 

Business case onderbouwing nodig per initiatief 

> Verminderen van benndigde "generiek" ICT skills 

> De Connectie richt zich op klant waardecreatie 

> Dok kostenbesparingen te behalen 

> Office 3G5 licenties zijn aangeschaft 

3E RBAC 

G D A L S P R I N C I P L E S 

A S S U M P T I O N S 
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t I j l a g e 5 Roadmap ICT Infrastructuur Projecten 

Kwaliteit 
4A Life Cycle Man . 

G D A L S P R I N C I P L E S 

A S S U M P T I O N S 

> Kan gazian wnrdan als baiiEEr standaardisatia 

> Varschuiving van 'change' verantonnrdelijkhaid van projactan naar haheer 

> Hardv/are 'systematischa' vervangen op basis van leeftijd 

> Software 'systematische' geüpgraded, bij aanwezigheid van nieuwe versies 

> BeheerresourcBS verhoogd (niet meer nodig voor projecten) 

> Geheel is kostenneutraal, kosten alleen nodig voor het aanpassen van processen, verantwoordelijkheden en bevoegdheden 

4B Mon i to r i ng 

G D A L S P R I N C I P L E S 

A S S U M P T I D N S 

4C Ui twi jk 

G D A L S P R I N C I P L E S 

A S S U M P T I D N S 
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Arlande"! 
managers van resultaat 

Biilage 6. Financiële onderbouwin 

ICT Organisatie & Processen verbeteringen 

Categorie 

1. IT Managennent Sturing verbeteren 

2. Demand - Supply keten op orde 

3. IT Governance herijken 

4. Toevoegen innovatiekracht 

5A. Inrichten interne operatie (klantondersteuning) 

5B. Inrichten interne operatie (IT operatie) 

Vervanging interne medewerkers (cumulatief over alle verbetergebieden) 
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Bijlage 6. Financiële onde 

Infrastructuur projecten 



Arlande"! „ 
managers van resultaat 

Bijlage 
• T 

derbou • 

nfrastructuur - groene lijsi 
Projectselectie groene lijst 

Implementatie en uitfasering storage 

Reguliere serververvanging 

Vervanging IVIultifunctionals 

Implementatie 802.lx 

Rekenkamer Arnhem 

Rekenkamer Renkum 

Rekenkamer Rheden 

Migratie Oracle databases 

Migratie SQL databases 

Inrichten OTA De Connectie 

lAM Project 

Consolideren VMWare 

Totaai 
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Bijlage 6. Financiële onderbouwing • 
Infrastructuur - Projecten 

:ategorie 

2. KOSTENBESPARING 

2A Consolidatie 5 naar 2 business case en voorbreiden 

2B Doelarchitectuur infrastructuur aanscherpen 

2C Consolidatie 2 naar 1 business case en voorbereiding 

3. INNOVATIE 

3A Data architectuur 

3B Fundament Digitale transformatie (POC Datalaag) 

3C Mijn data 

3D Cloud 

3E Rol gebaseerde authenticatie 

4. KWALITEIT 

4A Life Cycle Management 

Life Cycle management inrichten 

Monitoring 

4B Uitwijk 
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