Checklist ITIL Availability Management

Om u een handvat te geven om te beoordelen of het ICT beheer in uw organisatie goed functioneert,
hebben we voor de belangrijkste ITIL processen een checklist ontwikkeld, waarbij alle punten van het
desbetreffende proces geraakt wordt, zodat u op eenvoudige wijze kunt vaststellen:

e In hoeverre is dit aspect voor uw bedrijf van belang. (kolom Imp)

e Hoe groot is de wenselijkheid om dit punt aan te pakken, (kolom Prio) waarbij niet
alleen het belang en de hiermee de gemoeide inspanning wordt meegenomen.

e Indien de impact en/of de prioriteit hoog is, kan worden aangegeven wat de Ist en de
Soll situatie moet zijn, zodat u eenvoudig tot een actieplan kan komen.

Onderdelen

e Algemeen

e Meten van beschikbaarheid

e Plannen van beschikbaarheid

e Informatiestromen
Algemeen
|Item ‘Imp ‘Pri ‘Ist ‘Soll
|Is het doel van het proces eenduidig vastgelegd? ‘ ‘ ‘ ‘
|Zijn de verantwoordelijkheden en bevoegdheden in het proces duidelijk vastgelegd? ‘ ‘ ‘ ‘
|Is bepaald welke functies of processen direct te maken hebben met het proces? ‘ ‘ ‘ ‘
Zijn er procedure beschrijvingen waarin de flow van activiteiten van de verschillende
betrokkenen bij het proces vastgelegd zijn? Voor alle relevante situaties?
Is bij de gerelateerde functies of processen voldoende inzicht en kennis aanwezig
omtrent doel, verantwoordelijkheden en werkwijze van het proces?
Vindt er regelmatig overleg met gerelateerde functies of processen plaats over doel,
verantwoordelijkheden en werkwijze van het proces?
Zijn er formele afspraken vastgelegd (procedures) met de gerelateerde functies omtrent
wederzijdse verantwoordelijkheden?
Is er een rapportagestructuur vastgelegd ten behoeve van het management? ‘ ‘ ‘ ‘
Is er een rapportagestructuur vastgelegd ten aanzien van het eigen functioneren van het
proces?
Worden de rapportages op regelmatige basis opgesteld? Aangevuld met ad hoc
rapportages?
|Worden de rapportages gebruikt voor interne en externe sturing? ‘ ‘ ‘ ‘
Meten van beschikbaarheid
|Item ‘Imp ‘Pri ‘Ist ‘Soll

Is er vastgelegd welke specifieke aspecten op het gebied van beschikbaarheid en
betrouwbaarheid relevant zijn? (percentage beschikbaarheid, aantal storingen per
tijdsperiode, duur van storingen, mean time between failures etc).




Zijn er formele eisen opgesteld ten aanzien van de beschikbaarheid en betrouwbaarheid
van de afzonderlijke systeemcomponenten? Volledigheid?

Zijn de eisen (betrouwbaarheid, beschikbaarheid) aan de systeemcomponenten
afgestemd op de afspraken ten aanzien van de afzonderlijke diensten, zoals vastgelegd
in de SLA’s?

Is er vastgelegd op welke wijze een analyse van de beschikbaarheid en betrouwbaarheid
van de systeemcomponenten verricht zal worden, bijv: - monitor tools; - incident en
probleemregistratie;

- steekproeven; - etc.?

Is er vastgelegd welke gegevens ten aanzien van de betrouwbaarheid en
beschikbaarheid moeten worden verzameld, bijv: - tijdstip waarop een storing optreedt; -
tijdstip waarop de storing verholpen is;

- tijdstip waarop tweedelijns ondersteuning of de leverancier ingelicht wordt; - tijdstip
waarop tweedelijns ondersteuning of de leverancier meldt dat de storing verholpen is; -
tijdstip waarop tweedelijns ondersteuning of de leverancier in actie komt of gereageerd
heeft; - de gevolgen van de storingen;

- de oorzaak van de storing?

Worden er metingen verricht naar de beschikbaarheid en betrouwbaarheid van de
afzonderlijke systeemcomponenten? Voor alle systeemcomponenten? Permanent?

Worden alle relevante aspecten van beschikbaarheid en betrouwbaarheid gemeten?

Vinden er rapportages plaats ten aanzien van de beschikbaarheid en betrouwbaarheid
van de afzonderlijke systeemcomponenten? Alle componenten?

Vinden er rapportages plaats ten aanzien van de beschikbaarheid en betrouwbaarheid
van de diensten?

Planning voor beschikbaarheid

|Item

‘Imp ‘Pri ‘Ist ‘Soll

Bestaat er inzicht in welke componenten het meest kritisch zijn als het gaat om
betrouwbaarheid en beschikbaarheid?

Bestaat er inzicht in welke componenten het meest kwetsbaar zijn als het gaat om
betrouwbaarheid en beschikbaarheid?

Is er vastgelegd welke systeemcomponenten van primair van belang zijn waar het gaat
om de aspecten beschikbaarheid en betrouwbaarheid (Risico analyse van kritische en
kwetsbare componenten)?

Is er een vaste Change Management procedure, waardoor Availability Mgt. betrokken is
bij het beoordelen van de effecten van veranderingen op betrouwbaarheid en
beschikbaarheid?

Vindt beoordeling van changes op beschikbaarheid en betrouwbaarheid door Availability
Mgt. ook daadwerkelijk plaats? Voor alle relevante changes?

Worden er voorstellen vanuit Availability Mgt. gedaan aan Change Mgt. om
betrouwbaarheid en beschikbaarheid te verbeteren? Worden deze voorstellen op hun
waarde geschat? Alle voorstellen?

Worden deze voorstellen gestuurd vanuit een risico-analyse (kritische en kwetsbhare
componenten) op het gebied van beschikbaarheid en betrouwbaarheid?

Speelt Availabilty Mgt. een rol rol bij de aanschaf van apparatuur en programmatuur? Bij
systeemontwikkeling? Zijn hierbij formele criteria ontwikkeld?

Is er een structuur vastgelegd om de gegevens met betrekking tot beschikbaarheid door
de tijd heen te volgen (trendanalyse)?




|Worden gegevens vastgelegd ten behoeve van trendanalyse?
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