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1 Inleiding

In het kader van de door het Bestuur beheerde Raamovereenkomsten worden de ICT-exploitatie- en
ontwikkelingsdiensten aangeboden door verschillende ICT-Dienstverleners op basis van de verbinte-
nissen die deze ICT-Dienstverleners middels de respectievelijke Raamovereenkomsten ten aanzien van
de Vlaamse Overheid zijn aangegaan.

Om gezamenlijk een zo optimaal mogelijke ICT-Dienstverlening te bekomen ten behoeve van de Enti-
teiten van de Vlaamse en de lokale en provinciale overheden, moeten er een aantal gezamenlijke af-
spraken gemaakt en onderhouden worden.

In dit document worden deze afspraken op hoog niveau beschreven. Deze afspraken zijn van toepas-
sing voor alle ICT-Dienstverleners die Diensten verlenen in het kader van één of meer van deze Raam-
overeenkomsten. Deze afspraken zullen in zoverre nodig tijdens de looptijd van de Raamovereenkom-
sten verder verfijnd worden in meer gedetailleerde werkafspraken.

Eventuele aanvullende bepalingen die specifiek zijn voor een Dienstenpakket, zijn terug te vinden in de
betreffende Service Portfolio’s. De mate waarin deze processen nodig zijn voor de realisatie van de
Dienstenpakketten beschreven in de Service Portfolio’s, is afhankelijk van de vereisten beschreven in
de desbetreffende Service Portfolio’s.
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Ten

Algemene principes

behoeve van een optimale ICT-Dienstverlening en samenwerking tussen de verschillende partijen

in het Ecosysteem worden onderstaande principes gebruikt als leidraad voor de ICT-Dienstverlening.

Samenwerking principes

1.

De verschillende ICT-Dienstverleners erkennen dat de uitvoering van de Raamovereenkomsten in
het kader van dit Ecosysteem de verbintenis omvat om binnen dat Ecosysteem mee te werken aan
de realisatie van de doelstellingen van de Vlaamse Overheid ten aanzien van dit Ecosysteem als
geheel en engageren zich om loyaal en doelgericht samen te werken binnen het Ecosysteem ten-
einde de in de Raamovereenkomsten omschreven ICT-Dienstverlening optimaal en zo efficiént mo-
gelijk, ten behoeve van de Klanten mogelijk te maken.

Fix first, settle later. De Klant zal nooit een negatief effect merken als gevolg van problemen omtrent
samenwerking tussen ICT-Dienstverleners en de ICT Dienstverleners die vanuit de in dit document
omschreven processen gevraagd worden om Diensten te leveren, dan wel Correctieve Acties te
ondernemen, zullen conform het in dit punt geformuleerde principe steeds streven naar een oplos-
sing van het Incident, Probleem of vraag die een oplossing vergt, binnen de daartoe vooropgestelde
termijnen, en zullen zich nooit beroepen op enige exceptie om de uitvoering van de van hun ge-
vergde acties uit te stellen, te vertragen, op te schorten of te weigeren.

De ICT-Dienstverlener die de Dienst aanbiedt aan de Klant neemt hoofdverantwoordelijkheid met
betrekking tot de end-to-end dienstverlening voor de desbetreffende Dienst en staat in voor de no-
dige bindende afspraken met andere ICT-Dienstverleners met betrekking tot de onderliggende dien-
sten dewelke nodig zijn om end-to-end ICT-Dienstverlening aan de Klant te kunnen bieden. De
Service Integrator is ervoor verantwoordelijk dat er een geintegreerde omgeving op het gebied van
processen, systemen, en samenwerking voorhanden is waarbinnen de Dienst geleverd kan worden
en die een kader bieden voor afspraken aangaande onderliggende diensten.

Een ICT-Dienstverlener die in het kader van de uitvoering van een Werkaanvraag op de Diensten
van een andere ICT-Dienstverlener in het Ecosysteem een beroep doet, kan deze Diensten afne-
men onder dezelfde voorwaarden als deze die gelden voor Klanten of kan met de betrokken ICT-
Dienstverlener andere, voor hem meer gunstige voorwaarden, overeenkomen.

Alle ICT-Dienstverleners (inclusief de Service Integrator) binnen het Ecosysteem acteren in beginsel
op gelijkwaardig niveau ten behoeve van de Klant, en gebruiken processen als verbindende factor.

Overlegfora en stuurgroepen (‘Governance boards’) zullen worden gebruikt om de samenwerking
te vormen & sturen en waar van toepassing, escalaties te bespreken.

De ICT-Dienstverleners zullen zich houden aan de minimale integratiecriteria die in overleg met de
diverse ICT-Dienstverleners en op voorstel van de Service Integrator en na validatie door het Be-
stuur zullen gelden.

De ICT-Dienstverleners zullen een gezamenlijk minimaal voorwaardenpakket hanteren bij het ont-
werpen, implementeren en beheren van Diensten ten behoeve van de klant.

De Service Integrator stelt zich te allen tijde neutraal en onpartijdig op ten opzichte van alle ICT-
Dienstverleners in het Ecosysteem. Indien een ICT-Dienstverlener zowel Service Integrator is als
Service Provider, zorgt de ICT-Dienstverlener ervoor dat de medewerkers die instaan voor de inte-
gratiediensten zich neutraal opstellen ten opzichte van de medewerkers die de taken als Service
provider moeten verstrekken.
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Kennisdeling principes

10. De ICT-Dienstverleners zullen supporterend, transparant en constructief zijn in handelen en com-
municatie, zowel naar de Klant, alsook naar de andere ICT-Dienstverleners.

11. ICT-Dienstverleners in het Ecosysteem zullen actief hun (dienst-specifieke) kennis bijhouden en
ontwikkelen, en die in elk geval ten behoeve van de 15t lijns-dienstverlening, ter beschikking stellen
via een centraal Kennis Beheer Systeem.

12. Alle deelnemers in het Ecosysteem zullen er continu naar streven zoveel mogelijk ondersteuning
via zelfbediening te laten lopen (“shift left-left”), als onderdeel van continue verbetering. Waar der-
gelijke zelfbediening nog niet mogelijk is, dient ondersteuning via de 1 lijns-dienstverlening zoveel
mogelijk gehanteerd te worden (“shift left”).

Integratie-governance principes

13. Goed gekozen data en metrieken liggen aan de basis van governance en sturing.

14. De gegevens in IT service management systemen van de Service Integrator bieden een “single
source of truth” waarmee de operationele levering van Diensten gestuurd zal worden. Het datawa-
rehouse zal hier data aan onttrekken ten behoeve van de formele rapportering van de performantie
van de ICT-Dienstverlening.

15. IT service management en integratie data, meta data, filters, dashboards en rapportages over de
performantie van de ICT-Dienstverlening, zullen open beschikbaar zijn voor alle ICT-Dienstverle-
ners in het Ecosysteem, Klanten en het Bestuur.

16. ICT-Dienstverleners zijn verantwoordelijk voor een accurate en tijdige registratie van deze data in
de daartoe overeengekomen systemen en tools, en zullen een aantoonbare borging hiervan inge-
richt hebben.

17. Alle ICT-Dienstverleners binnen het Ecosysteem zullen streven naar een minimaal aantal “master
data sources”. Waar dit niet mogelijk is, zal zoveel mogelijk met geautomatiseerde integraties wor-
den gewerkt op basis van standaard en open interfaces.

Integratie-verbeter principes

18. Alle ICT-Dienstverleners in het Ecosysteem zullen eventueel geidentificeerde beperkingen en inef-
ficiénties kenbaar maken en registreren.

19. Het aanleveren dan wel uitwerken en doorvoeren van verbeteringen is niet de verantwoordelijkheid
van één partij.

20. De ICT-Dienstverleners engageren zich om eventuele problemen of suggesties tot verbetering op
een open en constructieve wijze te delen en te bespreken met de andere ICT-Dienstverleners in het
Ecosysteem, met inbegrip van de Service Integrator.

21. De ICT-Dienstverleners streven steeds naar een grote mate van automatisering van activiteiten en
promoten het gebruik van zelfbedieningsoplossingen. De mate van automatisering en het gebruik
van zelfbediening is meetbaar en stijgt over de tijd.

Integratie-architectuur principes
22. De interfaces tussen de verschillende ICT-Dienstverleners zullen maximaal gebaseerd zijn op open
standaarden en waar dit niet mogelijk is op marktstandaarden.

23. De volgende raamwerken/standaarden worden als basis gebruikt: “Service Integration and Manage-
ment (SIAM)”, IT4IT, ITIL 4 en CMMI-SVC. Ingeval van conflict of ambiguiteit in de samenlezing
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van deze standaarden en de Raamovereenkomsten en/of de daarmee verbonden contractuele do-

cumenten, zullen de bepalingen van de Raamovereenkomsten en de daarmee verbonden contrac-
tuele documenten voorrang hebben.

24. Alle ICT-Dienstverleners zullen streven naar maximaal hergebruik van ontwikkelde oplossingen,
bouwstenen en beste praktijken.
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3 Ondersteunende Processen
3.1 Overzicht

De uitvoering en codrdinatie van de Ondersteunende Processen gebeurt, tenzij expliciet anders is ver-
meld, door de ICT-Dienstverleners. De ICT-Dienstverleners moeten de nodige resources voorzien om
deze processen te realiseren. De kost hiervoor dient inbegrepen te zijn in de Eenheidsprijzen van de
betrokken Dienstenpakketten.

Elke ICT-Dienstverlener voorziet de nodige proces-rollen in de organisatie, binnen de doelstelling van
de ICT-Dienstverlening, zodat een kwalitatieve uitvoering van de processen kan plaatsvinden en zodat
het duidelijk is voor ICT-Dienstverleners in het Ecosysteem, het Bestuur en Klanten wie het contactpunt
is voor elk proces. Voorbeelden van proces-rollen zijn: change manager, problem manager, incident
manager, configuratie manager, etc. Merk op dat een medewerker van een ICT-Dienstverlener meer-
dere rollen kan opnemen als onderdeel van de functiebeschrijving.

Tijdens de uitvoering van de processen onderscheiden we 4 partijen, elk met hun eigen verantwoorde-
likheden, zijnde:

e Kilant

e Het Bestuur

e De Service Provider(s)
o De Service Integrator

De ICT-Dienstverlener voor de Raamovereenkomst “Service-integratiediensten” treedt op als Service
Integrator maar deze zal tevens ook een aantal Diensten leveren in de hoedanigheid van Service Pro-
vider (bv. voor de Service Desk Diensten).

Elke ICT-Dienstverlener is verantwoordelijk voor het uitvoeren van de Ondersteunende Processen
noodzakelijk voor het verstrekken van de Dienstenpakketten die deel uitmaken van de Raamovereen-
komsten.

De Service Integrator waarborgt de correcte uitvoering van de Ondersteunende Processen en monitort
hierbij of de uitvoering van het proces door de ICT-Dienstverleners conform de voorgeschreven richtlij-
nen gebeurt. Daarnaast staat de Service Integrator in voor de coérdinatie van de processen over ICT-
Dienstverleners heen.

De Ondersteunende Processen moeten de nodige raakvlakken (interfaces) voorzien om te kunnen af-
stemmen en samenwerken met de processen die gehanteerd worden bij de Klanten en bij het Bestuur.

De processen en bijhorende verantwoordelijkheden worden verder beschreven in dit document en toe-
gelicht aan de hand van een RASCI-tabel.

3.1.1 RASCI-tabellen

Voor de RASCI-tabel wordt de volgende terminologie gehanteerd:

R Responsible: de partij is verantwoordelijk voor de correcte uitvoering en het resultaat van deze
activiteit

A Accountable: de partij is aansprakelijk dat de activiteit wordt uitgevoerd conform de relevante
geldende afspraken en is de partij die de output kan goedkeuren

S Supporting: de partij levert ondersteuning aan de overige belanghebbenden binnen deze acti-
viteit

C Consulting: de partij levert advies over de betreffende activiteit. Dit advies is niet optioneel doch

is dit geen veto recht

I Informed: de partij wordt geinformeerd over de voor hem relevante zaken die bij de activiteit
worden uitgevoerd

Titel: Vereisten Ondersteunende Processen en Overlegfora Versie: 21/05/2024
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De RASCI-tabellen in dit document beogen niet om het volledige proces te beschrijven maar brengen
de scheidingslijn in verantwoordelijkheden tussen de verschillende partijen in kaart. Deze RASCI-tabel-
len worden verder uitgewerkt tijdens de initiéle Transitie, onder leiding van de Service Integrator.

3.1.2 Rapportering

De rapportage voor de geleverde Diensten en bijhorende processen gebeurt via het datawarehouse
DDC-DWH en zal maandelijks door elke ICT-Dienstverlener worden aangeleverd, gebruik makende van
de voor-gedefinieerde rapporten en de dagelijks opgeladen data in het datawarehouse DDC-DWH.
Deze rapportage per Dienst dient te gebeuren binnen de eerste 3 Werkdagen van elke maand. De end-
to-end overkoepelende rapportering wordt maandelijks door de Service Integrator uitgevoerd en dit bin-
nen de eerste 6 Werkdagen van elke maand.

We onderscheiden 2 soort metrieken: trend-metrieken en performantie-metrieken. Trend-metrieken
hebben geen doelwaarde op zich maar er wordt wel steeds gestreefd naar een positieve trend waar
mogelijk. Voor de performantie-metrieken wordt naast de positieve trend ook gestreefd naar het behalen
van de doelwaarden. De metrieken zijn beschikbaar in 3 dimensies: per Klant, per ICT-Dienstverlener
en end-to-end (end-to-end, zijnde voor het gehele Ecosysteem, over alle ICT-Dienstverleners heen).
De metrieken, inclusief bijhorende definities & doelwaarden zoals beschreven in dit document, zijn van
toepassing op alle ICT-Dienstverleners tenzij de Service Portfolio’s expliciet vermelden dat deze niet
van toepassing zijn of deze anders worden gedefinieerd in de Service Portfolio’s. De metrieken worden
elke maand gerapporteerd, tenzij anders is vermeld in dit document of de Service Portfolio’s. De moge-
lijkheid wordt voorzien om de metrieken jaarlijks (of bij significante wijzigingen in de ICT-Dienstverlening)
te herzien en op basis hiervan metrieken kosteloos te wijzigen, schrappen of toe te voegen waar wen-
selijk.

De data voor de beschreven metrieken in dit document en de SLAs in de Service Portfolio’s wordt da-
gelijks beschikbaar gesteld in het datawarehouse DDC-DWH, tenzij anders beschreven in dit document
en de Service Portfolio’s. Tevens moet de data beschikbaar gesteld worden via APls/interfaces. Waar
mogelijk wordt het datawarehouse DDC-DWH zoveel mogelijk gevoed door de Gemeenschappelijke
Ondersteunende Systemen (GOS). Deze Gemeenschappelijke Ondersteunende Systemen bevatten
onder andere systemen voor het registreren van Incidenten & Problemen, een Klanten- en Gebruikers-
portaal, etc. Data die niet aanwezig zijn in de Gemeenschappelijke Ondersteunende Systemen worden
gevoed vanuit de Ondersteunende Systemen specifiek voor een bepaalde ICT-Dienstverlener.

De Service Integrator zal tijdens de initiéle Transitie de Ondersteunende Processen en Overlegfora
zoals beschreven in dit document verder uitwerken en daartoe met het Bestuur en de betrokken ICT-
Dienstverleners passend overleg organiseren. Deze processen zullen na validatie door het Bestuur van
kracht worden.

3.1.3 IT4IT

Het Bestuur hanteert de IT4IT referentie architectuur en de bijhorende ‘IT value chain’ (IT-waardeketen)
als kader voor de ICT-Dienstverlening (zie “The Open Group IT4IT™ Reference Architecture”, link). De
onderstaande figuur geeft de IT-waardeketen volgens IT4IT weer.

Z

o
£ A
8 %
£ %
(@] Eﬁiclency
g Serv»ce Model Backbone
© ,Sg? m&m Agnmy
E gi? Sourcing & Vendor
b & Intellige '&.R,‘l,

. Resource&Project

Govemance, Risk & Compliance
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Diensten staan steeds centraal in de IT-waardeketen en doorheen de waardeketen worden activiteiten
geidentificeerd en uitgevoerd die verband houden met de planning, inrichting, levering en beheer van
deze Diensten. De IT4IT referentie architectuur splitst deze activiteiten op in een model dat bestaat uit:

e Value streams (waardestromen)
o Strategy to portfolio (strategie tot portfolio)
o Requirement to deploy (vereiste tot in productie stellen)
o Request to fulfill (aanvraag tot levering)
o Detect to correct (detectie tot correctie)
e Supporting Activities (ondersteunende activiteiten)

De activiteiten van het Bestuur en Klanten zullen zich voornamelijk, doch niet uitsluitend, bevinden in
de waardestromen ‘strategy to portfolio’ en ‘requirement to deploy’. De activiteiten van ICT-Dienstverle-
ners bevinden zich voornamelijk, maar ook niet uitsluitend, in de waardestromen ‘request to fulfill’ en
‘detect to correct’. Daarnaast nemen zowel Klanten, het Bestuur en ICT-Dienstverleners ondersteu-
nende activiteiten op.

Het samenbrengen van de activiteiten tot een logisch geheel van uit te voeren stappen resulteert in
verschillende processen. Deze processen lopen vaak doorheen meerdere waardestromen, echter het
merendeel van de activiteiten in een proces kan wel toegewezen worden aan één bepaalde waarde-
stroom.

De onderstaande tabel geeft een overzicht van de processen die verder worden beschreven in dit do-
cument en geeft ook weer tijdens welke waardestroom het merendeel van de activiteiten zal plaatsvin-
den voor elk proces.

Strategy to Portfolio

Requirement to Deploy

Request to Fulfill

Detect to Correct

e Strategiebeheer
e Architectuurbeheer

e Beheer van de Service
Portfolio

e Beheer van policies

¢ Service design
¢ Projectmanagement

¢ Ontwikkeling en be-
heer van software

e Release management
¢ Verificatiebeheer

¢ Organisatie change
management

e Beheer van de Service
catalogus

¢ Behandelen van Werk-
aanvragen

e Monitoren en Event
management

e Service Desk

¢ Incident management
¢ Problem management
e Change controle

¢ Configuratiebeheer

¢ Availability manage-
ment

e Capacity & perfor-
mance management

¢ Service level manage-
ment

¢ Klachtenbeheer

e Continuiteitsbeheer

Supporting activities

e Meten en rapporteren

Risicobeheer

e Proces- en kwaliteitsbeheer

e Beheer van informatieveiligheid
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e Beheer van subcontracten en aankoop
e Contractbeheer

¢ Financieel beheer

e Bewaken van de tevredenheid

¢ Relatiebeheer

o Communicatiebeheer

e Continu verbeteren en innovatie

e Kennisbeheer

3.2 Strategiebeheer
3.2.1 Beschrijving

Dit luik is gebaseerd op het “Strategy Management” uit de ITIL 4 Management Practices en deze zullen
aanvullend aan dit document gelden (overeenkomstig §2.23 hierboven).

Het proces Strategiebeheer behelst het definiéren en het onderhouden van het perspectief, de positie
en plannen van een organisatie met betrekking tot de Diensten en het beheer van die Diensten. Zodra
de strategie is bepaald, omvat dit proces ook de inzet van middelen opdat het zijn beoogde bedrijfsre-
sultaten bereikt.

De bevoegdheid met betrekking tot het strategisch proces om een gemeenschappelijke ICT-Dienstver-
lening in te vullen en ervoor te zorgen dat deze via de nodige contracten gerealiseerd wordt, ligt bij het
Bestuur. De handhaving van deze contracten voor rekening van de Vlaamse overheid, de Klanten en
derde beneficianten ligt ook bij het Bestuur.

Daarnaast is elke Klant bevoegd voor zijn eigen vertaling van eigen strategische objectieven naar een
ICT-Dienstverlening die deze objectieven ondersteunt. De Klant kan al dan niet gebruik maken van de
gemeenschappelijke ICT-Dienstverlening, aangevuld met Klant-specifieke ICT-Dienstverlening.

Het Bestuur stelt jaarlijks een ondernemingsplan op afgeleid van de strategische organisatiedoelstellin-
gen die op hun beurt in lijn zijn met het regeerakkoord van de Vlaamse overheid en de ICT-beleidsnota
van de minister bevoegd voor ICT.

Van de ICT-Dienstverleners wordt verwacht dat zij input leveren voor het opstellen van het onderne-
mingsplan.

3.2.2 RASCI
Activiteit Klant Bestuur Service Service Opmerkingen
Integrator Provider
Strategie omtrent gemeenschap- C AR C S
pelijke ICT-Dienstverlening en
bouwstenen
Strategie omtrent ICT voor de AR C | |
Klant
Vaststellen en uitdragen van po- C AR | | De policies zullen overkoepelend
licies op basis van het beleid van toepassing zijn binnen het
van het Bestuur en, waar van Ecosysteem.
toepassing, gealigneerd met het
beleid van de Klant
Vaststellen en uitdragen van po- AR C | | De policies van de Klant zullen
licies op basis van het beleid van toepassing zijn op Diensten
van de Klant en, waar van toe- die specifiek door de Klant worden
passing, gealigneerd met het be- afgenomen.
leid van het Bestuur
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3.2.3 Metrieken

Geen.

3.3 Architectuurbeheer
3.3.1 Beschrijving

Dit luik is gebaseerd op het “Architecture Management” uit de ITIL 4 Management Practices en deze
zullen aanvullend aan dit document gelden (overeenkomstig §2.23 hierboven).

3.3.1.1 Enterprise en IT architectuur
We maken een onderscheid tussen enterprise en IT architectuur:

o Enterprise architectuur (EA): business, portfolio, informatie, technologie, beveiliging, oplossingen,
Gebruikers, etc.
e IT architectuur: applicatie-, infrastructuur-, beveiliging-, technische-, data-, cloud-architectuur etc.

3.3.1.2 Ontwikkeling van enterprise en IT architectuur

De ontwikkeling van enterprise en IT architecturen en de governance hierop verloopt in verschillende
fases, zoals aangegeven in het TOGAF model:

e Fase A: ontwikkeling van de architecturale visie

e Fase B, C, D: definitie van vereisten en de ontwikkeling van as-is, to-be en gap-analyse van busi-
ness-, applicatie-, informatie- en technologische architectuur en andere viewpoints die relevant zijn

e Fase E: de ontwikkeling van de oplossingsarchitectuur, met onder andere ook productselectie,
make-buy beslissing en definitie van oplossingen-op-maat

o Fase F: de planning van de implementatie

o Fase G: de architecturale governance op de implementatie

e Fase H: het architecturale change management

3.3.1.3 Enterprise architectuur governance en assurance
Bereik

o Enterprise architectuur (EA) governance heeft betrekking op de EA activiteiten die de besluitvor-
ming faciliteren inzake strategische en tactische investeringen door het aanreiken van werkpro-
ducten die informatie en hulp verstrekken. Het werkterrein is enterprise architectuur.

e Enterprise architectuur (EA) assurance (compliance) activiteiten zijn erop gericht dat de goedge-
keurde standpunten, principes en standaarden die gecreéerd worden tijdens de ontwikkeling van
visie en IT architecturen, realistisch zijn, gerealiseerd worden en gevolgd worden. Het werkterrein
is IT architectuur.

Doel

¢ De organisatie begeleiden bij het leveren van de gewenste digitale business eindresultaten door
te focussen op een gestructureerde en coherente formulering en uitvoering van de visie en strate-
gie.

e De organisatie dichter brengen bij zijn strategische doelstellingen en bij de levering van de voor-
opgestelde business resultaten.

e Een coherente uitvoering van de strategie verzekeren.

3.3.1.4 Werkterrein van EA governance en assurance

Het werkterrein inzake EA governance en assurance binnen de gemeenschappelijke ICT-Dienstverle-
ning heeft betrekking op 2 gebieden:

e De EA en IT architectuur die betrekking heeft op het business domein van de Klanten
e De EA en IT architectuur van de eigen diensten van het Bestuur als specifiek geval van het eerste
punt
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3.3.1.5 EA governance en assurance m.b.t. het domein van de Klant

De Klanten definiéren hun digitale doelstellingen en worden daarbij gefaciliteerd door de eigen EA go-
vernance en assurance praktijk die betrekking heeft op de enterprise architectuur van de Klant en op
de ontwikkeling van visie en IT architecturen van de Klant. Een voorbeeld hier is de enterprise archi-
tectuur van het personeelssysteem Viimpers (AgO).

3.3.1.6 EA governance en assurance m.b.t. het domein van eigen diensten van het Bestuur

e Het Bestuur voert een EA governance en assurance uit die betrekking heeft op de eigen diensten
van het Bestuur waarbij het Bestuur de productontwikkeling aanstuurt en daarbij de EA gover-
nance en assurance toepast.

e 0ok de architectuur van de service integratiefunctie zelf, o.a. centrale service management en be-
veiliging, maakt deel uit van dit gebied.

e Voorbeelden van eigen diensten zijn: ACM, IDM, Netwerken (LAN, WLAN, VPN, ...), PAM-Cy-
berark, KMS, Shared AD, etc.

3.3.1.7 Customer of the shelf (COTS) Producten en Diensten

Een aantal voorbeelden van deze Producten en Diensten zijn: managed DC dienst, Microsoft Office
365, APIGEE SAAS; de meeste SAAS diensten, public cloud diensten zoals AWS, Azure of Google
cloud services, etc.

De COTS Diensten worden geleverd door de ICT-Dienstverlener die hetzij zelf optreedt als dienstenle-
verancier of die zelf producten of diensten van andere leveranciers kan toepassen.

Binnen de oplossingsarchitectuur (fase E) van het business domein van een Klant kan een COTS Pro-
duct of Dienst toegepast worden. De vereistenanalyse en productselectie maakt deel uit van die fase
en wordt uitgevoerd onder leiding van de Klant, die de dienstverlener daarbij kan betrekken;

Enkele voorbeelden zijn:

o De implementatie van Office 365 en Teams (eigen diensten van het Bestuur)
o De implementatie van Cornerstone HR SAAS binnen de architectuur van het personeelssysteem
(AgO).

3.3.1.8 Actoren en hun rol inzake EA governance en assurance
Men kan binnen de gemeenschappelijke ICT-Dienstverlening 4 actoren onderscheiden.
De Klanten

e Voeren hun eigen EA praktijk uit die betrekking heeft op het business domein van de Klant zelf. De
EA functies binnen de Klant werken daarvoor nauw samen met de business leiders binnen hun
organisatie om een integratie tussen business en IT te realiseren.

¢ De Klant kan de ICT-Dienstverleners inschakelen voor de ontwikkeling van de eigen IT architectuur
en implementatie (fases B, C, D, E, F), en zal hierbij een assurance activiteit voorzien, en deze
assurance verderzetten in fase G, in samenwerking met de architect van de ICT-Dienstverlener.
Verder voert de Klant ook de fase H uit.

e De klant wordt uitgenodigd om thema's te agenderen op het tactisch overleg “IT architectuur” en om
hierbij input te leveren en te participeren aan het beslissingsproces, de uitbouw van herbruikbare
EA artefacten, etc. (cfr. hoofdstuk “Overlegfora”).

De ICT-Dienstverleners

e Staan in voor de levering van Diensten inzake ontwikkeling en implementatie van de architectuur
van de Klant. Zij kunnen ingeschakeld worden voor de ontwikkelingen van architectuur in de fases
B, C, D, E, F en kunnen vanuit hun expertise en hun operationele rol ook adviezen leveren inzake
visiebepaling (fase A), innovatie en verbetering (fase H) van de IT systemen van de klanten.

e Treden op als dienstenleverancier of reseller van Producten en Diensten. Zij kunnen in de fase E
(oplossingsarchitectuur) ingeschakeld worden bij de productevaluatie en -selectie.
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Voeren een architecturale governance uit op de architecturale ontwikkelingen (fases B-E) en imple-
mentaties (fase F) die uitgevoerd worden in opdracht van de Klant. Deze governance staat in voor
het opvolgen en toepassen van de beslissingen die op de overlegfora en door de Klant genomen
worden, zoals onder meer de toepassing van VO-standaarden, VO-beleid en referentiemodellen;
het hergebruik van EA architecturale artefacten, modellen en voorbeelden; het toepassen van richt-
linen en beste praktijken, etc. De architect van de ICT-Dienstverlener werkt daarvoor samen met
de architecten van de opdrachtgever.

Participeren actief aan het tactisch overleg “IT architectuur” met het Bestuur en Klanten en het tac-
tisch overleg “architectuur het Bestuur en ICT-Dienstverleners”, agenderen thema's en leveren de
gevraagde input inzake de thema’s die aan bod komen (cfr. hoofdstuk “Overlegfora”).

Voor de beschreven activiteiten worden IT architecten ingeschakeld met de nodige kennis en ex-
pertise. Voor de overlegfora is fysieke aanwezigheid en kennis van het Nederlands (Europees
CEFR-niveau C2) nodig.

Het Bestuur

Staat in voor een overkoepelende EA governance en assurance op de ICT-Dienstverlening. Daartoe
is een EA praktijk ingericht die toezicht houdt op:

- De levering door de ICT-Dienstverleners van Diensten inzake ontwikkeling en implementatie
van de eigen IT architectuur bij Klanten zoals ICT ontwikkelingsprojecten. Hierbij hoort o.a. de
toepassing van VO-beleid en standaarden, het naleven van beslissingen van het tactisch over-
legforum IT architectuur en van de Klant, het hanteren van concessies; de participatie en me-
dewerking in de overlegfora.

- De architectuur van de eigen diensten van het Bestuur.

De EA praktijk heeft ook een belangrijke faciliterende rol bij het tot stand komen van EA governance
en assurance bij de klanten, en daarbij is 0.a. de rol van informatiebeheer, communicatie en advies
belangrijk. Ter ondersteuning worden ook een aantal metrieken toegepast.

Treedt op als dienstenleverancier van een aantal eigen Diensten.

Organiseert het tactisch overleg “IT architectuur” met het Bestuur en Klanten, het tactisch overleg
“architectuur met het Bestuur en ICT-Dienstverleners" en het overleg ARB intern binnen het Be-
stuur.

De Service Integrator

Neemt samen met het Bestuur de EA governance en assurance rol op met betrekking tot de ICT-
Dienstverlening.

Ondersteunt het Bestuur bij het tactisch overleg “IT architectuur” met het Bestuur en Klanten, en het
tactisch overleg “architectuur met het Bestuur en ICT-Dienstverleners”, onder meer op vilak van
Informatiebeheer en agendabeheer.

Ondersteunt het Bestuur in het toezicht op de EA governance activiteiten bij de ICT-Dienstverleners.
Daarbij hoort 0.a. de verwerking van concessies, de communicatie inzake thema’s en beslissingen
en het verzamelen en verwerken van metrieken.

Ondersteunt het Bestuur in de interface naar Klanten inzake enterprise architectuur thema’s en de
thema'’s op vlak van IT architectuur.

3.3.1.9 Overlegorganen

De volgende overlegorganen worden inricht:

Tactisch overleg IT architectuur tussen het Bestuur, ICT-Dienstverleners en Klanten. Dit overleg
wordt verder beschreven in het hoofdstuk “Overlegfora”.

Tactisch overleg architectuur het Bestuur en ICT-Dienstverleners. Dit overleg wordt verder be-
schreven in het hoofdstuk “Overlegfora”.

Overleg ARB (Architecture Review Board), intern het Bestuur.
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Binnen de EA praktijk van het Bestuur is intern het Bestuur een ARB overleg voorzien dat volgende

resultaten beoogt:

Op vlak van EA van de gemeenschappelijke ICT-Dienstverlening:

- Voorbereiding en verwerken van de resultaten van het overleg inzake IT architectuur met
Klanten en ICT-Dienstverleners. De EA activiteiten zijn hierbij ondersteunend aan het product

management van het Bestuur.

- Faciliteren inzake besluitvorming over strategische en tactische investeringen binnen de stra-
tegische stuurorganen binnen het Bestuur door het aanreiken van werkproducten die informa-

tie en hulp verstrekken.

Op vlak van IT architectuur van de eigen diensten:

- Het definiéren van gedetailleerde standaarden en referentie modellen op het niveau van im-

plementatie.

- Het opvolgen van de EA assurance activiteiten.

- Beslissingen over (niet exhaustieve opsomming): implementatie van specifieke technologie;
data-uitwisseling en data kwaliteit; Gebruikerservaring; normen, standaarden en kwaliteits-
richtlijnen op vlak van ontwikkeling; applicatie- of systeemintegratie; platformen; end-of-life

technologie.

3.3.2 RASCI

Activiteit

Klant

Bestuur

Service
Integrator

Service
Provider

Opmerkingen

EA ontwikkeling en EA gover-
nance die betrekking heeft op
het business domein van de
Klanten

C

C

Het Bestuur en de Service Provi-
der kunnen optioneel worden ge-
consulteerd

EA governance en assurance
op de (project)ontwikkeling door
de Service Provider van archi-
tectuur en implementatie binnen
het business domein van de en-
titeit

EA ontwikkeling en EA Gover-
nance op de eigen Diensten van
het Bestuur

De Service Provider wordt optio-
neel geconsulteerd op vlak van IT
architectuur, bv vereisten;

EA Governance en assurance
op de (project)ontwikkeling door
de SP van architectuur en im-
plementatie m.b.t. de eigen
diensten van het Bestuur

Organiseren van de overlegfora:

o |T architectuur

o Architectuur met het Bestuur
en ICT-Dienstverleners

o ARB

De deelname van Klant, Service
Integrator en Service Provider is
verschillend per overlegforum en
wordt verder beschreven in het
hoofdstuk “Overlegfora”. Het over-
legforum ARB is intern het Be-
stuur.

3.3.3 Metrieken

De metrieken m.b.t. architectuurbeheer worden gefinaliseerd tijdens de initiéle Transitie.

3.4 Beheer van de Service Portfolio

3.4.1 Beschrijving

Dit luik is gebaseerd op het “Portfolio management” uit de ITIL 4 Management Practices en deze zullen

aanvullend aan dit document gelden (overeenkomstig §2.23 hierboven).
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Dit proces is verantwoordelijk voor het beheer van de Service Portfolio. Portfolio management garan-
deert dat de Service Portfolio de juiste mix van Diensten bevat om vereiste bedrijfsresultaten te realise-
ren met een passend investeringsniveau. Service Portfolio management beschouwt de geleverde dien-
sten in termen van toegevoegde waarde voor de belanghebbenden.

De Service Portfolio’s die onderdeel zijn van deze Raamovereenkomsten is een deelverzameling van
de bredere, algemene Service Portfolio van het Bestuur.

De Service Portfolio’s en de daarvan afgeleide Service catalogus zijn geen statisch gegeven maar zullen
gedurende de looptijd van de Raamovereenkomsten voortdurend aangepast worden rekening houdend
met de technologische evoluties en de ICT-Dienstverleningsnoden van de Klanten. Aanpassingen be-
treffen o.a. toevoegen, wijzigen of schrappen van Dienstenpakketten; toevoegen, wijzigen of schrappen
van productbeschrijvingen; toevoegen, wijzigen of schrappen van prestatiebeschrijvingen; toevoegen,
wijzigen of schrappen van beschrijvingen van hoofdgebouwen; toevoegen, wijzigen of schrappen van
Eenheidsprijzen. In de mate dat de wijzigingen aan de Service Portfolio’s ook wijzigingen veroorzaken
aan de Service catalogus (bv. een wijziging van de onderliggende prijzen of Producten of Profielen of
aan de registratietool voor de Werkaanvragen die de ICT-Dienstverleners gebruiken) moeten deze wij-
zigingen gecodrdineerd worden doorgevoerd.

De beslissing om nieuwe Dienstenpakketten uit te bouwen of belangrijke aanpassingen te doen aan
bestaande Diensten ligt bij het Bestuur. Voor elk Dienstenpakket is hiervoor binnen het Bestuur een
personeelslid die de rol van Productmanager vervult. De Klant die de aanvraag tot toevoegen, wijzigen
of schrappen van items in de Service Portfolio maakt zal de beoogde meerwaarde hiervan meedelen
aan het Bestuur.

De Service Integrator ondersteunt het Bestuur door het opzetten en beheren van een overzicht (‘de-
mand funnel) van alle aanvragen tot toevoegen, wijzigen of schrappen van items in de Service Portfo-
lio’s. Daarnaast zal de Service Integrator deze aanvragen ook valideren, onder andere door na te gaan
of de vraag valt binnen de beoogde scope van de Raamovereenkomsten, en bekijken of bestaande
Diensten eventueel tegemoet kunnen komen aan de vraag.

Langs de kant van de ICT-Dienstverleners wordt verwacht dat zij voor ieder Dienstenpakket een perso-
neelslid aanduiden die de rol van Service Delivery Manager (SDM) vervult. In bepaalde gevallen kan de
SDM behoren tot het Bestuur. Samen vervullen de Productmanager en de Service Delivery Manager
de rol van “Service owner”. Van de ICT-Dienstverleners wordt tevens verwacht dat zij het Bestuur on-
dersteunen bij het ontwerpen en het in productie brengen van nieuwe of gewijzigde Diensten in de
Service Portfolio’s.

De ICT-Dienstverleners stellen op jaarlijkse basis een innovatie-roadmap op voor de geleverde Dien-
sten. Deze roadmap wordt samengesteld op basis van de noden en ontvangen input van Klanten en
Het Bestuur maar omvat ook voorstellen van ICT-Dienstverleners. De ICT-Dienstverleners stellen deze
roadmap voor aan Klanten en het Bestuur die vervolgens kunnen beslissen welke elementen van de
voorgestelde innovatie-roadmap worden opgenomen in de demand-funnel voor toekomstige toevoegin-
gen of wijzigingen aan de Service Portfolio’s.

Er wordt een formeel wijzigingsproces afgesproken waarin de interfaces en verantwoordelijkheden
m.b.t. het wijzigen van elementen van de Service Portfolio’s en Service catalogus wordt vastgelegd. Dit
wijzigingsproces moet zowel rekening houden met de technische aspecten van de wijziging maar ook
met de financiéle aspecten.

Het proces “Beheer van de Service Portfolio” omvat onder andere volgende activiteiten:

e Opstellen van ontwerpwijzigingen voor de Service Portfolio’s

e Het documenteren van het doel van de wijziging, bv. nieuwe vraag van Klanten, verbeterde effici-
entie ICT-Dienstverlener, etc.

e Opmaken van impactanalyses waarbij de impact wordt hagegaan van de wijziging op de Service
Portfolio’s. Er wordt een inschatting gemaakt van de resources & activiteiten nodig binnen de scope
van het proces en een planning waarbinnen deze kunnen worden uitgevoerd rekening houdend met
de releasekalenders van de mogelijk aan te passen Ondersteunende Systemen

e Intern door de ICT-Dienstverleners goedkeuren van de voorgestelde ontwerpwijzigingen van des-
betreffende Service Portfolio

¢ Voorleggen van deze ontwerpwijziging aan het Bestuur voor acceptatie
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e Consolideren van eventuele wijzigingen aan de Service Portfolio’s zodat alle te wijzigen systemen
en documentaire configuratie items gezamenlijk uitrollen (inclusief het bestelportaal en/of de regi-
stratietool voor Incidenten en Werkaanvragen van de ICT-Dienstverleners)

e Beheren van de lijst der hoofdgebouwen. Hierbij wordt enerzijds periodiek nagegaan of de lijst van
hoofdgebouwen nog actueel is op basis van de datawarehouse rapportering. Anderzijds wordt een
actualisatie uitgevoerd o.b.v. Werkaanvragen met grote impact (bv. Werkaanvragen m.b.t. grote

verhuisoperaties)

3.4.2 RASCI

Activiteit

Klant

Bestuur

Service
Integrator

Service
Provider

Opmerkingen

Het opzetten en faciliteren van
een funnel (trechter) voor de
vraag naar gemeenschappelijke
ICT-Diensten en bouwstenen

A

R

S

De Service Integrator faciliteert het
systeem en het proces om de
vraag vanuit Klanten effectief en
efficiént te capteren in een tra-
ceerbaar formaat

Validatie van de vraag (is de
vraag haalbaar en valt deze bin-
nen de beoogde scope van de
Raamovereenkomsten) en nakij-
ken of bestaande Diensten aan
de vraag kunnen voldoen

Opzet & beheer van de Service
Portfolio’s voor gemeenschap-
pelijke ICT-Diensten en bouw-
stenen

Opzet & beheer van de Service
Portfolio’s voor Klant-specifieke
ICT-Diensten

Een voorbeeld van Klant-speci-
fieke diensten is Mainframe.

Aanleveren van innovatie-road-
maps met betrekking tot de gele-
verde ICT-diensten, technologie
en bouwstenen

Service Integrator en Service Pro-
vider leveren een innovatie-road-
map aan m.b.t. de geleverde ICT-
Dienstverlening

Consolideren van de innovatie-
roadmaps en (waar van toepas-
sing) correleren aan de Service
Portfolio’s

Opmaken van de beoogde
waarde ten behoeve van de
voorgestelde toevoegingen of
wijzigingen aan de Service Port-
folio’s

Management en sturing van in-
vesteringen binnen de relevante
Service Portfolio’s voor de ge-
meenschappelijke ICT-Diensten
en bouwstenen

3.4.3 Metrieken

De volgende metrieken worden gerapporteerd voor de desbetreffende rapporteringsperiode:

Trend-metrieken:

¢ Het aantal openstaande voorstellen tot wijziging van de Service Portfolio’s, gegroepeerd per doel
e Het aantal wijzigingen toegebracht aan de Service Portfolio’s tijdens de rapporteringsperiode

De rapportering gebeurt minimaal per kwartaal maar bij voorkeur maandelijks.
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3.5 Beheer van policies
3.5.1 Beschrijving

Het proces Beheer van policies staat in voor het creéren, communiceren en onderhouden van policies
en procedures binnen het volledige Ecosysteem. Het proces bestaat onder andere uit de volgende ac-
tiviteiten:

¢ Identificeren en registreren van de policies omtrent de ICT-Dienstverlening op basis van het beleid
van de Vlaamse overheid en de bijhorende strategie.

e Communiceren van deze policies naar de ICT-Dienstverleners.

¢ Waarborgen van de implementatie en/of naleving van de policies door de ICT-Dienstverleners.

Het Bestuur staat in voor identificeren, registreren en communiceren van de policies voor het Ecosys-
teem en wordt ondersteund door de Service Integrator om de implementatie en/of naleving te waarbor-
gen.

3.5.2 RASCI
Activiteit Klant Bestuur Service Service Opmerkingen
Integrator Provider
Identificeren, registreren en C AR | |

communiceren van policies om-
trent de gemeenschappelijke
ICT-Diensten en bouwstenen
Identificeren, registreren en A R | | |
communiceren van policies om-
trent ICT-Dienstverlening, vol-
gend uit het beleid (de strategie)

van de Klant

Controleren en rapporteren over R AR R S Het Bestuur en Klant zijn “R” voor

de implementatie en naleving de policies die elk hebben gefor-

van de policies die werden ge- muleerd.

communiceerd. De Service Integrator rapporteert
in opdracht van het Bestuur.

Definiéren, bijhouden en perio- C AR | |

diek controleren en rapporteren
over Dienst-specifieke policies
en baselines

Implementeren van Dienst-spe- | A R R
cifieke policies en baselines

3.5.3 Metrieken

Er zijn geen metrieken van toepassing voor dit proces.

3.6 Service design
3.6.1 Beschrijving

Dit luik is gebaseerd op het “Service design” uit de ITIL 4 Management Practices en deze zullen aan-
vullend aan dit document gelden (overeenkomstig §2.23 hierboven).

Het doel van Service design is om Diensten en Producten zo te ontwerpen zodat deze tegemoet komen
aan hun vooropgestelde doel en hun beoogde waarde realiseren, zodat deze Diensten en Producten
geschikt zijn voor gebruik en zodat deze kunnen worden geleverd via het Ecosysteem. Dit omvat het
plannen en organiseren van mensen, ICT-Dienstverleners & partners, informatie, communicatie, tech-
nologie en werkwijzen voor nieuwe of gewijzigde Producten en Diensten, en de interactie met de Klan-
ten.

Als Producten, Diensten of werkwijzen niet correct zijn ontworpen, zullen deze niet noodzakelijkerwijs
voldoen aan de behoeften van de Klant. Als ze evolueren zonder de juiste architectuur, interfaces of
besturingselementen, zijn ze minder in staat om de algemene visie en behoeften van de organisatie en
haar interne en externe Klanten te leveren.
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Waar mogelijk zullen de ICT-Dienstverleners gebruik maken van een iteratieve en incrementele bena-
dering van het Service design proces. Hierdoor wordt ervoor gezorgd dat Producten en Diensten die
worden geintroduceerd zich voortdurend kunnen aanpassen aan de evoluerende behoeften van de
Klanten.

Het is belangrijk dat een holistische, resultaatgerichte benadering van alle aspecten van Service design
wordt toegepast en dat bij het wijzigen van een van de afzonderlijke elementen van een Service design
rekening wordt gehouden met alle andere aspecten.

Het Bestuur zal de vereisten met betrekking tot centraal ingerichte Diensten en bouwstenen identificeren
en opstellen. Voor Projecten of Diensten specifiek voor één bepaalde Klant, zal de desbetreffende K