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ITIL®

INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY

* OPGEKOMEN IN DE JAREN 1980
* ITIL® V2 IN 2001

* ITIL® V3 IN 2007
— 2011: EDITIE 2011




ITIL® 3: WAARDE TOEVOEGEN

UTILITY

Waar/Niet

Performance onders nd?
teund waar

Beperkingen weggenomen? Fit for

purpose?
Gecreéerde waarde

Waar/Niet
waar

Beschikbaarheid genoeg? :
Fit for use?

Groot genoeg?

Continue genoeg? Waar/Niet

Veilig genoeg S

WARRANTY
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ITIL®

28 PROCESSEN

5 LIFECYCLE FASEN




ITIL® SERVICE LIFECYCLE

SERVICE STRATEGY:
IT SERVICES AFSTEMMEN MET DE KLANT ’

yice Trans,-tl.o

oef

SERVICE DESING:
IT OPLOSSINGEN ONTWIKKELEN

SERVICE TRANSITION:
IT OPLOSSINGEN UITWERKEN

SERVICE OPERATION:
IT SERVICES BEHEREN

CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT:
IT SERVICES VERBETEREN




ITIL® 3

BESCHREVEN IN 5 KERNPUBLICATIES
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RELEVANTE ITIL® V3 PROCESSEN

SERVICE ASSET & CONFIGURATION
MANAGEMENT &m P

SERVICE VALIDATION
& TESTING

BEIDE PROCESSEN
ZIJN BESCHREVEN IN
SERVICE TRANSITION
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ERVICE ASSET AND CONFIGURATION
MANAGEMENT (SACM)

DOEL: HET BEHEREN VAN EEN INFORMATIE-SYSTEEM VOOR

CONFIGURATIE ITEMS (CI’s)
EN HELPT HIERMEE BlJ HET NEMEN VAN DE JUISTE BESLISSINGEN
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TESTEN EN CONFIGURATION
MANAGEMENT

DE CMDB GEEFT DE
RELATIE AAN TUSSEN

EN BIEDT DAARMEE DE

MOGELIUKHEDEN OM
EEN VERANDERING AAN EEN CI TE CHECKEN

OP INVLOED OP ANDERE ClI’s
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SERVICE KNOWLEDGE MANAGEMENT SYSTEM
(SKMS)

Presentation Change and Asset Management Configuration Lifecycle | | Technical Configuration Quality Management Service Desk View
Layer Release View View View View View User Assets
Schedules / Plans Financial Assets Project configurations Service Applications Asset and Configuration User configuration
Change Request Asset Status Reports Service, Strategy, Application Environment Management Changes, Releases,
Portal Status Asset Statements Design, Transition Test Environment Policies, Processes, Asset and Configuration
Change Advisory and Bills, Licence operations Infrastructure Procedures, Forms, item and related incidents
Board agenda Management Configuration Templates, Checklists prablems, workarounds,
and minutes Asset Performance baselines and changes changes

Search, Browse, Store, Retrieve, Update, Publish, Subscribe, Collaborate

Knowledge oot " ' Monton
. . . erformance Managemen ) onitoring
Processmg AL bl Reporting Forecasting, Planning, Budgetting it L Scorecards, Dashboards, Alerting

Layer

Information
Integration >

Layer

\__________; 4___________/

Common Process Data . Meta Data Data Data Extract,
. Schema Mapping _— o
and Information Model Management Recondilliation Syncronization Transform, Load

Data Integration

Data - Definitive Media Platform Software Discovery, Enterprise
Information Project Library Configuration Configuration Asset Applications
Document Tools e.g. Management Management Access
Sources Filestore iti Storage and audit Management
and Tools . Database tools Human Resources
Structured Middleware Supply Chain
Definitive Network Management
Media Librar Mainframe Customer
Project Distributed Relationship
Software Definitive Desktop Management
Media Library 2 Mobile




DUS

EEN GOED INGERICHTE CMDB ZAL ONS
HELPEN BlJ HET TESTEN DOOR OP EEN SNELLE
EN EENVOUDIGE(RE) MANIER DE GEVOLGEN
VOOR ANDERE CI’'s TE KUNNEN e
VINDEN
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SERVICE VALIDATION & TESTING

* VALIDATION

AHEAD 4, |

= L ————




SERVICE VALIDATION & TESTING

HET TESTEN VAN SERVICES LEVERT EEN BELANGRIUKE
BIJDRAGE AAN DE KWALITEIT VAN DE IT-DIENSTVERLENING.

HET DOEL VAN SERVICE VALIDATION & TESTING IS OM EEN
SERVICE TE LEVEREN DIE WAARDE TOEVOEGT AAN DE
BUSINESS VAN DE KLANT:

DE NIEUWE OF GEWIZIGDE DIENST IS FIT FOR PURPOSE EN
FIT VOOR USE

TesTITAE
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GEVOLGEN VAN ONVOLDOENDE TESTEN

ALS SERVICES ONVOLDOENDE WORDEN GETEST LEIDT DAT
TOT EEN TOENAME VAN:

* INCIDENTEN
* REQUESTS FOR INFORMATION
* PROBLEMS

 KOSTEN

 SERVICES DIE NIET EFFECTIEF WORDEN GEBRUIKT DOOR

DE EINDGEBRUIKERS
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UITGANGSPUNTEN
SERVICE VALIDATION & TESTING

* ALLE TESTEN MOETEN WORDEN UITGEVOERD DOOR
MEDEWERKERS DIE NIET ZIJN BETROKKEN BlJ ANDERE
ONTWIKKEL/ONTWERP ACTIVITEITEN VAN DE SERVICE

e CRITERIA VOOR HET SLAGEN VAN DE TEST MOETEN ZIN
GEDOCUMENTEERD IN HET SERVICE DESIGN PACKAGE
(DUS VOORDAT ER GETEST WORDT)

* OPZETTEN VAN EEN TEST BIBLIOTHEEK (DRAAGT BIJ AAN
ZOVEEL MOGELIJK HERGEBRUIK VAN TESTMODELLEN)
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TESTMODELLEN

Automated Test Model

Daily Build and Test System Test Reporting System

EEN TESTMODEL BESTAAT
UIT EN TESTPLAN, WAT ER
GETEST MOET WORDEN EN
DE TESTSCRIPTS DIE
AANGEVEN HOE ELK
ELEMENT MOET WORDEN
GETEST &

DE STRUCTUUR MOET ZODANIG ZIJN DAT:
e HERKENBAAR IS OP WELKE SPECIFICATIES OF ONTWERPCRITERIA

GETEST IS

 DE TESTACTIVITEITEN TE AUDITEN ZIJN
* TESTELEMENTEN ONDERHOUDBAAR ZIJN EN VERANDERD KUNNEN

woRDEN
HANS MIKKERS 20 NOVEMBER 2012
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V-MODEL

Valideer service
Niveau 1 Bepaal klanteisen Service Review Criteria / Plan packages, aanbie-
< > dlngen en contracten |
U S T T N TARER LTy o A TR TR R R PR T A 'EH
zfﬁ}\\
4 Definieer : g s Service-
Niveau 2 s eear ‘ Serviceacceptatiecriteria/plan ’ acceptatietest
e TR '..:- A e e e M L S .',-f._'_-?’{;,:
//52\\ ,/g;\\
: Ontwerp : i Service-
Niveau 3 serviceoplossing Serviceacceptatiecriteria / plan o productictest
Servicerelease Service
L Ontwerp L
Niveau 4 sirviceralssea testcriteria/plan Release
; { Package Test 1
S
Ortwikkel ‘ ’ Componenten
Niveau 5 ; : en samen-
serviceoplossing steilmgstest

ZSB\ Service- 5b }

componenten
samen-
stelling
en test

Niveau's van

=P configuratie

en testen
Interne en externe

Baseline / basisconfiguratie
leveranciers
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TESTTYPEN |

SERVICESPECIFICATIETESTEN (FIT FOR PURPOSE):
* VOLDOET DE SERVICE AAN DE AFGESPROKEN SPECIFICATIES?

SERVICELEVELTESTEN
* VOLDOET DE SERVICE AAN DE AFGESPROKEN SERVICELEVELS?

SERVICEGARANTIETESTEN (FIT FOR USE):
* AVAILABILITY; CAPACITY; SECURITY; CONTINUITY

BRUIKBAARHEDSTEST:
* IS DE SERVICE GEBRUIKSVRIENDELIK EN BRUIKBAAR?

E TesTIT
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TESTTYPEN I

CONTRACT- EN REGELGEVINGSTESTEN:

* VOLDOEN LEVERANCIERS AAN CONTRACTEN EN WET- EN
REGELGEVING?

SERVICEMANAGEMENTTESTEN:
* VOLDOET DE SERVICE AAN (BIJVOORBELD) ISO/IEC 200007?

OPERATIONELE TESTEN:
* STRESSTESTEN, VEILIGHEID EN HERSTELBAARHEID

REGRESSIETESTEN:
* EERDERE -SUCCESVOLLE- TESTEN VERGELUUKEN MET NIEUWE TESTEN

E TesTIT
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SCHEMA TESTPROCES

Goedgekeurde RFC

(met impact en resource beoordeling)

Geévalueerd ontwerp

l

Service-evaluatie

I

1. Testmanagement

W

5 Pl 3. Controleer 4. Bereid 6. Evalueer 7. Testomgeving
nt\.;v anterl testplannen en testomgeving 5. Voer testen uit exitcritria en opschonen en
oD e -ontwerpen voor rapporteer afsluiten
= I - 5 m——— T e T | ...'.“..._....m........;

!*----.-----.------------=------------l----.-------l------------.

Pas testen aan om de benodigde resultaten te leveren
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VOORBEELD TESTACTIVITEITEN




2 INPUTS VOOR TESTEN

* SERVICE DESIGN PACKAGE

— SERVICE CHARTER
* REQUIREMENTS
e UTILITY EN WARRANTY

— SERVICE PROVIDER INTERFACE DEFINITIES
— OPERATIONELE GEGEVENS

— CAPACITEIT/RESOURCE PLANNING

— KOSTENMODELLEN

— TESTCONDITIES EN -RESULTATEN

— ONTWERPSPECIFICATIES

— RELEASE & DEPLOYMENT PLANNEN

— ACCEPTATIECRITERIA

* RFC



OUTPUTS VAN TESTEN

* EEN RAPPORT VOOR CHANGE EVALUATION
— CONFIGURATIE BASELINE VAN DE TESTOMGEVING
— UITGEVOERDE TESTEN
— DE RESULTATEN VAN DEZE TESTEN
— ANALYSE VAN DE RESULTATEN
— BIJGEWERKTE DATA/CMS/SKMS
— TEST INCIDENTEN, -PROBLEMS EN -FOUTEN
— VERBETERINGEN T.B.V. CSI




KSF’s EN KPI’s - VOORBEELDEN

* KSF: EEN GRONDIGE KENNIS VAN RISICO’s

— KPI: 10% REDUCTIE PER JAAR OP INCIDENTEN OP NIEUWE
SERVICES

— KPI: 10% MEER GEIDENTIFICEERDE RISICO’s PER JAAR

* KSF: ONTWIKKELEN VAN HERBRUIKBARE TESTMODELLEN
— KPI: 15% MEER TESTMODELLEN GEDOCUMENTEERD
— KPI: 25% MEER HERGEBRUIKTE TESTMODELLEN

* KSF: EEN BALANS TUSSEN KOSTEN EN EFFECTIVITEIT

— KPI: 30% MINDER KOSTEN OM FOUTEN TE HERSTELLEN DOOR
EERDERE IDENTIFICATIE

— KPI: REDUCTIE VAN DE BUSINESS IMPACT DOOR VERTRAGING
IN HET TESTEN



UITDAGINGEN

* DE GROOTSTE UITDAGING LIGT NOG STEEDS OP HET VLAK VAN
ONDERSCHATTING VAN DE WAARDE VAN TESTEN EN DAARMEE
EEN GEBREK AAN FINANCIELE MIDDELEN

Howe the project leader
understood it

How the program mer
wrote it

‘ Howu it weas supported \




WAT HEEFT EEN TESTER AAN ITIL®?
EEN PRAKTISCH HULPMIDDEL OF BUREAUCRATISCHE BALLAST?

ITIL HEEFT ZEKER ENIG BUREAUCRATISCH GEHALTE,

MAAR VERSTANDIG EN OP MAAT TOEGEPAST IS HET EEN
HULPMIDDEL WAT HERGEBRUIK VAN TESTMODELLEN MOGELUK
MAAKT EN EEN BIJDRAGE KAN LEVEREN AAN EEN EFFECTIEF EN
EFFICIENT TESTPROCES, WAARMEE OOK KOSTENBESPARINGEN
KUNNEN WORDEN GEREALISEERD
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