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Voorwoord

De Information Technology Infrastructure Library (ITIL) is wereldwijd de standaard voor 

IT-servicemanagement. Het is geen methode of model, maar een set van best practices

die wordt gebruikt als referentiekader voor het inrichten van de (beheer)processen binnen

een IT-servicemanagementorganisatie. Het doel van een dergelijke organisatie is het 

leveren van IT-diensten en -producten. Een onafhankelijke, geautoriseerde meetmethode

om te bepalen of een IT-servicemanagementorganisatie aan deze doelstelling voldoet,

was echter nog niet voorhanden. 

De British Standard Institution (BSI) heeft in november 2000, op basis van de best 

practice van onder andere de ITIL-processen en de British Standard 17799 (BS 17799),

een norm voor een onafhankelijke, geautoriseerde toets ontwikkeld. Deze norm werd de

British Standard 15000 (BS 15000) genoemd. Nadat in 2002 het kwaliteitsmanagement-

systeem uit de norm ISO 9000:2000 aan BS 15000 werd toegevoegd, was het een 

volwassen norm geworden. Deze was van zo’n niveau dat de International Organization

for Standardization (ISO) en de International Electrotechnical Commission (IEC) BS 15000

hebben omarmd. 

Op 15 december 2005 is vervolgens via een versnelde procedure, om te komen tot een 

ISO-norm, BS 15000 geaccepteerd als ISO/IEC 20000. Hiermee is er een open, erkende

en onafhankelijke standaard voor IT-servicemanagement gekomen, op basis waarvan een 

IT-servicemanagementorganisatie zich kan certificeren.

ISO/IEC 20000 integreert de procesbenadering van de ISO-standaard voor management-

systemen – ISO 9001:2000 – met de procesbenadering zoals deze wordt gedefinieerd in

ITIL. Het grootste verschil tussen ITIL en ISO/IEC 20000 is dat de laatste de mogelijkheid

geeft tot certificering door een gekwalificeerde IT-auditor. 

ISO/IEC 20000 geeft dus een richtlijn die de (interne) IT-servicemanagementorganisatie

kan gebruiken om aan te tonen dat haar processen voor de levering van IT-diensten op

best practices zijn gebaseerd en verlopen volgens ISO/IEC 20000.

Met deze norm kan het kwaliteitsdenken in de IT-branche worden verbeterd; de norm kan

dienen voor onder andere:

• benchmarking

• IT-leveranciersselectie

• IT-governanceverbetering

• transparantieverbetering in IT-budgettering en -financiën
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• effectiviteits- en efficiëntiebevordering

• procesmatige interfacenorm voor IT-leverancier en klant

• uitbestedingsnorm

• kwalitatieve IT-diensten

• IT-organisatiestructuurinrichting

• imagoverbetering van de IT-branche

Bij het samenstellen van deze praktijkgids is uitgebreid met het reviewteam en ervarings-

deskundigen stilgestaan bij de doelstelling van de praktijkgids en de verschillende 

invalshoeken, percepties en definities die er te behandelen zijn. Om het boek praktisch 

en leesbaar te houden is daarom gekozen om niet alle onderwerpen uitputtend te 

behandelen. Een van de redenen is dat de ontwikkelingen rondom de norm nog niet uit-

gekristalliseerd zijn en de praktijkervaring nog moet groeien. 

In deze praktijkgids is dan ook het beste van alle benaderingen opgenomen en is de

meest actuele informatie verwerkt. Het boek is bedoeld als bron van inspiratie voor: 

• kwaliteitsmanagers

• IT-managers

• IT-consultants

• managers van verbeterprogramma’s 

• veranderingsmanagers

• IT-servicemanagers

• IT-projectmanagers

• IT-inkopers

• beleidsmedewerkers

• IT-docenten 

• IT-auditors

Wij hopen dat deze praktijkgids u goed op weg kan helpen om ISO/IEC 20000 te imple-

menteren in een IT-servicemanagementorganisatie. Veel succes hiermee.

Simon J.J. Bos

maart 2007
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