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Koninklijk digifoob 
Mijn ouders zijn op leeftijd. Hun medicijnkastje puilt 

flink uit. Voor een herhaalrecept zijn ze aangewezen 
op de computer. Zo’n worsteling met de medicinale webwin-
kel van de huisarts kost uren. Maar ja, hun generatie wil de 
dokter zelf niet lastig vallen.
Onze koningin is van dezelfde generatie. Ik denk dat ze ook 
niet zo’n addict is van de nieuwe media. Haar zonen wel. Die 
gaan sms’end en e-mailend door het leven. En de Oranje-
neefjes zijn helemaal los met Hyves en Twitter. 
Generaties, met digitale muren er tussen. Die muren veroor-
zaken een probleem. Op de populaire internettoepassingen 
vindt geen culturele overdracht plaats van de ene naar de 
andere generatie. Hierdoor ontstaan subculturen. Dat is niet 
erg zolang de deelnemers voldoende beïnvloeding buiten 
die subcultuur hebben. 
Maar er zijn ook mensen die zich begraven in een donkere 
spelonk van internet. Ze bekwijlen sekssites en vinden het 
normaal in de blote kont voor een webcam te staan. Of ze 
bevolken haatsites. 

Technische vooruitgang zelf heeft de mens niet afstan-
delijker gemaakt. Technologie zelf is niet goed of fout. 

Aan ons de keuze hoe technologie toe te passen. Kiezen we 
voor webwinkels, dan kiezen we voor een straatbeeld zonder 
kleine winkels. Kiezen we voor ‘zelfhulpwebsites’, dan kiezen 
we niet voor klantenbinding. Aan ons de keuze: welke 
afstand past?
Was de koningin kort door de bocht door ‘technologische 
vooruitgang’ als oorzaak van ‘afstandelijkheid’ te noemen? 
Obama twittert, de paus kun je gewoon een e-mail sturen. 
Ook JP zit op LinkedIn.
Of was de boodschap van de koningin een hartenkreet aan 
gene zijde van de digitale muur? Komt, onderdanen, stuur 
een aardig briefkaartje naar paleis Noordeinde en steek 
onze vorst een hart onder de koninklijke riem. Een e-mail-
adres is niet nodig. 
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gestructureerd te werken. Taken werden uit-
gevoerd volgens beschrijvingen en wie wat 
deed werd vastgelegd in logbestanden. We 
zien als restant hiervan een wat vage alinea 
in ITILv3 over ‘job scheduling’. Vooral het 
beheer van Microsoft Windows-serverom-
gevingen kende in de beginjaren een cow-
boycultuur. Het laatste decennium zien we 
dat zeer complexe infrastructuren gebouwd 
worden met Windows-servers. De noodzaak 
tot structurering van het dagelijks operatio-
neel beheer is steeds groter. IT is tegenwoor-
dig primair onderdeel van de business van 
de meeste bedrijven. Het wordt dus hoog 
tijd dat dit deel van Service Operation ook 
volwassen wordt.

Wij bepleiten het vertalen van technisch-
beheerbeleid naar de dagelijkse praktijk door 
de implementatie van een Task schedule pro-
ces. Hierin worden taken beschreven op basis 
van dit beleid en vervolgens efficiënt uitge-
voerd en bewaakt. Taken worden frequent 
geanalyseerd en daar waar mogelijk kwali-
tatief verbeterd of (semi-) geautomatiseerd. 
Zo ontstaat een Plan Do Check Adjust-mecha-
nisme in de IT-beheerfabriek. Er worden in de 
globale IT-markt met 7x24 beschikbaarheid 
steeds hogere eisen gesteld aan kwaliteit, be-
schikbaarheid en performance. Het in ITILv3 
vergeten Task schedule proces geeft veel IT-
organisaties een middel in handen om ope-
rationeel ‘in control’ te komen. Dit draagt bij 
aan het verhogen van de kwaliteit en het ver-
lagen van de kosten om de IT-infrastructuur 
continu beschikbaar te houden. Conclusie: 
vergeet in de volgende ITIL-release het Task 
schedule proces niet!

Rob Heskes werkt als senior consultant bij Getronics 
met als aandachtsgebied de standaardisatie van 
beheer. Ayhan Örgülü werkt als senior servicemanager 
bij Getronics met als aandachtsgebied procesma-
nagement. Zij stonden aan de wieg van het ontwerp 
van het IT Task schedule proces en samen met een 
team hebben zij de afgelopen jaren gewerkt aan het 
implementeren ervan.

Met hartelijke dank aan GamingWorks voor het 
gebruik van de cartoon, onderdeel van een Attitude 
Behaviour Culture (ABC) ICT card set. Deze card set is 
een awareness- en self assessment-instrument om de 
worst practices in de eigen organisatie te ontdekken.
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