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In‘april 2008 heeft Microsoft een nieuwe versie van zijn Microsoft
Opéfations Framework (MOF) uitgebracht. Deze nieuwe versie
biedtide IT-manager aanknopingspunten voor het inrichten en
besturen van zijn eigen organisatie. In dit artikel wordt uitge-
egd waarom MOF een handreiking is voor de IT-manage

elfs alsileze geen Microsoft-omgeving hoeft te behg
' Rob der Burg en Paul Leenaards
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1 is natuurlijk al
een groot aantal
standaarden, best
practices en andere
modellen voor de inrichting
van IT: denk aan ITIL, COBIT,
CMM-1, IS020000, et cetera.
Toch zijn er genoeg redenen
om ook naar MOF te kijken.
Zo biedt dit een praktische in-
vulling van bijvoorbeeld ITIL
en COBIT, waardoor er meer
kansen zijn om deze raamwer-
ken succesvol toe te passen.
Microsoft heeft geprobeerd
om deze complexe modellen
te versimpelen en toeganke-
lijker te maken. In MOF zelf
zijn de processen (servicema-
nagementfunctions of SMF’s
genaamd) in maximaal 35 A4-
tjes per proces beschreven. Het
aantal processen is bovendien
lager dan bij bijvoorbeeld ITIL
of COBIT, wat het raamwerk
voor de IT-manager veel toe-
gankelijker maakt.

Ten opzichte van andere
frameworks biedt MOF vooral
extra toegevoegde waarde op
de volgende aspecten:

* Operationsmanagement

In ITIL en COBIT wordt opera-
tionsmanagement nauwelijks
uitgewerkt en is er voor de
beheerder weinig guidance te
vinden. In MOF zelf is opera-
tionsmanagement veel con-
creter uitgewerkt en door de
koppeling met de Solution
Accelerators en de systeemma-
nagementtools van Microsoft
(zoals SCOM) direct toepas-
baar. Wat echter belangrijker
is voor de IT-manager is de
centrale plaats die operations-
management in het model
inneemt. Waar ITIL veel meer
is geschreven rondom externe
impulsen van gebruikers en
klanten in de vorm van inci-
denten, service requests en
changes, en COBIT geschreven

is voor auditors en gericht op
het “in control” zijn, is MOF
geschreven rondom het beheer
en onderhoud van applicaties
en infrastructuur. Uiteraard

is er ruimte voor gebruikers,
klanten, auditors en compli-
ance, tegelijkertijd is er extra
aandacht voor hoe systemen in
de lucht te houden en toepas-
singen te beheren.

* Team SMF

In andere raamwerken is er
geen concrete uitwerking
voor het organiseren van de
IT-organisatie. In ITIL worden
circa 78 verschillende rollen
benoemd, zonder concrete uit-
leg over hoe dit in de organisa-
tie toe te passen. Het Team-
model biedt de IT-manager
duidelijke aanknopingspunten
voor de inrichting van de IT-
afdeling. Alle rollen voor een
IT-organisatie zijn beschreven
in één document. Deze rol-
len zijn geclusterd in zeven
teams en elk team heeft een
specifieke verantwoordelijk-
heid voor onderdelen van de
IT-dienstverlening. Deze inde-
ling is anders dan de meeste
IT-organisaties gewend zijn,
ze gaat namelijk uit van de
aard van de werkzaamheden
in plaats van de benodigde
kennis die eventueel nodig is
om de werkzaamheden uit te
voeren. Uit het Teammodel
blijkt dat in de basis zeven
rollen nodig zijn om alle voor-
komende werkzaamheden in
een [T-organisatie te kunnen
uitvoeren.

DE CASE VOOR OPERA-
TIONSMANAGEMENT

In veel [T-organisaties krijgt
operationsmanagement weinig
aandacht. Het is immers veel
makkelijker om te reageren op
externe prikkels in de vorm
van incidenten of wijzigingen.
Dit maakt dat de IT-organisatie
wordt geleefd door storingen,
aanvragen en projecten. Extra

aandacht geven aan opera-
tionsmanagement kan een IT-
organisatie rust brengen. Dit
leidt tot aantoonbaar minder
storingen en beter uitgevoerde
projecten. Bij de eerdere
implementaties van MOF bij
onder meer Deloitte, Provincie
Zuid-Holland en Bouwfonds
bleek dat in korte tijd na de
scheiding van proactieve en
reactieve werkzaamheden het
aantal incidenten in de back-
office werd gehalveerd.

MOF biedt de IT-manager op dit
gebied diverse handreikingen:
® In eventmanagement onder-
scheid maken tussen inciden-
ten (urgent en impact op de
eindgebruiker) en alerts (niet-
urgent, geen directe impact
op de dienstverlening). Het
blijkt dat veel alerts die in het
incidentmanagementproces
terechtkomen niet of nauwe-
lifks worden behandeld en
vaak meteen worden gesloten.
Er is weinig urgentie en vaak
is het niet duidelijk welke ver-
volgacties eigenlijk genomen
hadden moeten worden. Door
alerts niet te routeren naar het
incidentmanagementproces,
maar juist door de werkzaam-
heden die bij het alert horen in
te plannen voor de dagelijkse
checklist van de operator,
worden deze alerts zeker weg-
gewerkt.

* Het standaardiseren van
beheerwerkzaamheden op
basis van een concrete check-
list voor de operator. In de
operations guides van Microsoft
en andere leveranciers staan
concrete werkzaamheden die
uitgevoerd moeten worden op
regelmatige (dagelijkse, weke-
lijkse en maandelijkse) basis.

® Het inrichten van rapporta-
ges op basis van operationele
performance-indicatoren (afge-
leid van SLA’s en OLA’s) en het
bespreken van deze rapporta-
ges met de directbetrokkenen
(Operations Health Review).
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DE CASE VOOR TEAM SMF
Het Team SMF bestaat uit
zeven teams of verantwoorde-
lijkheden. Op basis van deze
teams kunnen alle activiteiten
(inderdaad alle activiteiten)
van de IT-organisatie worden
toegekend. Toepassing van
het Teammodel leidt tot een
versnelde invoering van een
gestandaardiseerde manier
van werken op basis van MOF
(en daarmee op basis ITIL)

en bovendien leidt het con-
creet tot een verplaatsing van
ad hoc naar proactief werk.
Hierdoor komen medewerkers
beschikbaar voor bijvoorbeeld
projecten.

In de basis gaat het Team SMF
over verantwoordelijkheden en
over wie welke werkzaamhe-
den moet uitvoeren. Door deze
verantwoordelijkheden zo in
te richten dat deze uitvoerbaar
zijn én niet met elkaar strijden,
kan de [T-organisatie tot grote
effectiviteit worden gebracht.

Hoewel een concrete vertaling
van het Team SMF in de orga-
nisatiestructuur wenselijk is, is
het niet altijd nodig. Zo kan de
scheiding tussen ad hoc reac-
tieve werkzaamheden (sup-
port), herhaalbare proactieve
werkzaamheden (operations)
en projectmatige werkzaam-
heden (solutions) ook door
middel van het invoeren van
een rooster worden ingevuld.
Medewerkers worden op basis
van een dagdeel toegekend aan
een bepaalde verantwoorde-
lijkheid en in deze tijd kunnen
ze geen andere werkzaamhe-
den uitvoeren. Dat maakt -dat
proactieve werkzaamheden
uitgevoerd zullen worden.

Het is makkelijker voor de
medewerkers als de scheiding
in werkzaamheden ook wordt
doorgevoerd in het scheiden
van werkplekken. Door een
aparte ruimte in te richten
voor operationsmanagement
kunnen belangrijke werk-
zaamheden in alle rust worden
uitgevoerd.

Op basis van de ervaringen
met de implementaties van
eerdere versies van het MOF
team SMF blijkt dat IT-mana-
gers meer inzicht en sturing
krijgen over wat de IT-organi-
satie uitvoert. Het inzetten van
het Team SMF maakt het werk
meer voorspelbaar, terwijl het
voor medewerkers vooral meer
structuur geeft. Ook zorgt het
er op termijn voor dat de spe-
cialisten beschikbaar komen
voor belangrijke en interes-
sante werkzaamheden zoals
het maken van ontwerpen en
architecturen.

CONCLUSIE

Een goede vraag is waarom
Microsoft besloten heeft om
een nieuwe versie van MOF
te gaan ontwikkelen. Een van
de belangrijkste aspecten van
de nieuwe versie is dat het

nu een eenduidige, uitvoerig
beschreven IT-lifecycle be-

schrijft. Daarnaast levert MOF
nu een diepe integratie met

de dagelijkse werkzaamheden
van de IT’er door niet alleen te
beschrijven wat hij moet doen,
maar ook hoe.

MOF 4.0 helpt de IT-manager
om in zijn afdeling een ge-
standaardiseerde manier van
werken in te voeren en daarbij
meer tijd voor projecten over te
houden. Het geeft praktische
en direct toepasbare handrei-
kingen voor met name de uit-
voer van operationsmanage-
ment. Het Team SMF geeft een
wezenlijk andere benadering
voor de inrichting van de I[T-
organisatie, die in de praktijk
vaak effectiever blijkt dan de
veel voorkomende indeling op
kennisdomeinen. ®
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4.0 betrokken geweest. Verder is
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Informatie

* www.microsoft.com/mof

e http://social.technet.microsoft.
com/forums/en/MOF4/threads/

» http://blogs.technet.com/mof/

e EXIN biedt sinds 1 oktober 2008
de mogelijkheid van certificering.
Zie: www.exin.org/content/news/
new-microsoft-operations-frame-
work-foundation-exam.aspx

Over MOF zijn diverse publicaties
verschenen. Zo is in september 2008
de MOF4.0 Pocket Guide gelanceerd
door Van Haren. Ook zijn in de
afgelopen jaarboeken Best Practices
in Service Management praktijkca-
ses beschreven over implementaties
bij Deloitte, Nederlandse Spoor-
wegen, Provincie Zuid-Holland en
Bouwfonds.

HET TEAMPRO-
CES GEEFT EEN
ANDERE BENA-
DERING VOOR
DE INRICHTING
VAN DE
IT-ORGANISATIE
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