Informatievoorziening &
ICT Management

Het vermogen van de hedendaagse directies om effectief te acteren, rekening houdend met de belangen van alle
stakeholders, staat of valt bij voldoende, tijdige en objectieve informatie. In veel organisaties is het evenwel nog
steeds zo dat directiefunctionarissen het gevoel hebben niet genoeg op de hoogte te zijn van het reilen en zeilen
binnen de onderneming. Dit gevoel kan naar aanleiding van een concrete gebeurtenis zijn onistaan, maar is vaker
algemener van aard. Er is een gevoel niet precies te weten wat er zich afspeelt binnen de organisatie en er is
vervolgens niet bekend wat moet worden gedaan om wel de nodige informatie te verkrijgen.

De meningen zijn verdeeld over wat precies informatievoorziening is. Het kader bezien vanuit het gezichtspunt van
een directie van een organisatie is de meest gebruikte. Van hieruit zijn in het bijzonder de informatiesystemen en
de ondersteuning hiervan onderdeel van wat zij zien dat de informatievoorziening is. Ten opzichte van een ICT-
infrastructuur is de informatievoorziening een logisch functionele laag en kan de informatievoorziening niet bestaan
zonder een ICT-infrastructuur.

De informatievoorziening van een organisatie betreft het geheel van mensen, middelen en maatregelen, gericht
op de informatiebehoefte van die organisatie. Deze informatiebehoefte is drieledig:

e Besturingsinformatie, voor de besturing van de organisatie;

e Verantwoordingsinformatie, informatie over verrichting en besturing;

e Operationele informatie, voor het verrichten van de feitelijke handelingen en het beheersen van de processen.

In een organisatie bestaat er vanuit alle bedrijfsprocessen vraag naar informatievoorziening. De bundeling van
deze vraagfunctie wordt aangeduid met /nformatiemanagement. Alle overige processen rondom ICT worden aan-
geduid met ICT-serviceprocessen en betreffen het aanbod: de ontwikkeling en het beheer van de informatievoor-
ziening.

Het ontwerpen en plannen van de informatievoorzieningfunctie (de informatie als ondersteunend middel voor de
organisatie en het vertalen van de vraag naar informatievoorziening in een vraag naar ICT) en het vervolgens
ontwerpen en plannen van de benodigde ICT-services vindt in de regel op een gestructureerde (projectmatige)
wijze plaats, al dan niet als onderdeel van een portfolio- en/of programma management structuur. Deze ontwik-
kelingen spelen zich af in een ontwikkelomgeving, waarbij op basis van de informatiebehoefte een informatieop-
lossing wordt gekozen, separaat van een exploitatieomgeving waar de uiteindelijke informatieoplossing, als onder-
deel van een informatiesysteem, beschikbaar wordt

gesteld voor gebruik. Voordat de ontwikkelde informa- _
tieoplossing (in de vorm van een ICT-service) kan
worden geimplementeerd zal op basis van testen en
toetsen worden vastgesteld of de ontwikkelde informa-
tieoplossing daadwerkelijk in de informatiebehoefte
voorziet. Ontwikkelen | Implementeren I-—v Beheren Onderhouden |
Het (operationeel) beheren en onderhouden van de
informatievoorzieningfunctie, in de zin van het functio-
neel beheer van het informatiesysteem alsook het Informatie | voorziening
beheren en onderhouden van de ICT-services, in de
zin van het applicatiebeheer en het technisch beheer
zijn ondersteunend aan het gebruik van de informatievoorziening en het exploiteren (het beschikbaar stellen en
houden) van de ICT-services. Deze generieke aanbodfunctie wordt vaak aangeduid met /CT service management.

Informatieoplossing en/of Informatiebehoefte

Ontwikkelomgevin Exploitatieomgeving
geving

Informatiesysteem

Klanten / Gebruikers

Het ICT Management betreft de overall sturings- en beheersingscontext en betreft alle activiteiten die nodig zijn
voor adequate informatieoplossingen. Hieronder vallen twee domeinen: het |V-domein (Informatie & Communica-
tie voorziening i.c. de Informatisering) en het IT-domein (Informatie & Communicatie technologie i.c. de Automati-
sering) ondersteunend aan de organisatiebedrijfsvoering.

Uit de praktijk bljjkt aat ICT Management één van de belangrijkste aspecten is waar vaak verbetering mogeljjk en
noodzakeljfk is op alle genoemde aspecten; het regisseren van de relatie tussen vraag en aanbod voor innovatie,
optimale informatievoorziening en ICT-inzet voor de business.
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Het totaal aan structuur wordt veelal in het negenviaksmodel
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afgebeeld, zoals ontwikkeld door o.a. Rik Maes. Dit zogenaam- &L &L
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weergave van de relaties tussen de organisatie en de informa- Q;‘? oL 0.@‘?
tievoorziening. Er zijn twee invalshoeken waarbij de combinatie } !

ervan de vraagstukken positioneert die zich met betrekking tot

informatiemanagement in organisaties kunnen voordoen.

De bedrijfskundige dimensie, met als onderscheid drie bestu-

ringsbegrippen, afgeleid van het Strategic Alignment-model van

Henderson en Venkatraman (de hoekpunten).

e Sirategie/richten: welke doelen streeft de organisatie na en
op welke wijze worden deze doelen gerealiseerd.

e Tactisch/inrichten: hoe draagt de inrichting van de organisa-
tie eraan bij om enerzijds de strategie te bevorderen en an-
derzijds deze strategie verder te ontwikkelen.
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Operationeel/verrichten: in welke mate weet de organisatie de optimale mix te vinden tussen “operational
excellence” en toekomstgerichte flexibiliteit.

informatorische dimensie, met als onderscheid drie domeinen.

Het bedrijfsdomein waarin zich de reguliere bedrijfsvoering met al haar facetten zoals mensen, middelen, pro-
cessen etc. bevindt, met als kernvraag in welke business opereert de organisatie, welke bedrijfsstrategie volgt
ze en hoe is ze ingericht?

Het /V-domein waarin het specifiek gaat om informatie als ondersteunend middel voor het bedrijffsdomein en
de vraag naar informatievoorziening vanuit het bedrijffsdomein wordt vertaald in een vraag naar ICT-
technologie, met als kernvraag op welke wijze vinden informatie- en communicatieprocessen plaats en in hoe-
verre faciliteert de informatievoorziening deze processen?

Het /T-domein waarin het specifiek gaat om de ontwikkeling en exploitatie van ICT-technologie, met als kern-
vraag hoe is de informatievoorziening binnen de organisatie vormgegeven, hoe wordt deze verder ontwikkeld

en hoe is het management ervan ingericht?

bepale_n & ontwerpen & bouwen &

Het negenvliaksmodel heeft tot doel weer te geven hoe infor- gebruiken besturen beheren
. , . . . Bedrijfs- Informatie- ICT-
matie en communicatie een rol spelen in het functioneren van Voeting  voorziening  services
de organisatie. In elk van de vlakken speelt zich een set van Organisatie Vraag Aanbod

activiteiten af die enerzijds statisch van aard zijn (procesmatige
werkzaamheden) en anderzijds een mate van dynamiek ken-
nen (projectmatige werkzaamheden), afhankelijk van de nood-
zaak tot verandering en verbetering. In beide gevallen is sprake
van (be)sturing echter verschillen de aard van werkzaamheden
zich grofweg in structureel versus tjjdeljjk. Algemener be-
schouwd is het model dan ook een gecomprimeerde versie van
een besturingsframe waarbij de vraag naar informatievoorzie-
ning centraal staat. De aanbodkant bevindt zich in de rechter-
kolom en alle overige aspecten zoals resultaten, mensen en
middelen (exclusief informatie) bevinden zich in de linkerkolom.
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Het is overigens niet onbelangrijk te onderkennen dat er binnen een organisatie mensen actief zijn die samenwer-
ken om de gestelde doelen te realiseren. Deze samenwerking vereist enige vorm van sturing met bijbehorende

verantwoordelijkheidstoedelingen.

Dit alles leidt tot een totaal structuur waarbinnen het daadwerkelijke werk plaats vindt om de doelen te verwezen-

lijken, dwars over en door alle weergegeven dimensies heen.
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