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De Balanced Score Card aanpak is een recent ontwikkeld strategisch
managementsysteem dat moet toelaten bedrijven in hun strategie voort te Sstuwen
op basis van het meten en opvolgen van maatstaven die betrekking hebben op
vier domeinen: de financiéle prestaties, de klantengerichtheid, de efficiéntie van
de interne processen, en de innovatie met de leercapaciteit. In deze bijdrage wordt
deze benadering toegepast op de waardering van IT-projecten en de IT-functie in
haar geheel. Tevens word: de relatie aangegeven met andere meer traditionele
IT/1S-evaluatiemethoden zoals Capital Budgeting en Information Economics.

INLEIDING

Het evalueren van de IT-functie alsook de investeringen in IT (informatie
technologie) en informatie systemen (IS) blijft een veel besproken onderwerp
zowel in de praktijk als in de veelvuldige management en academische publicaties.
In de zogenaamde IT-thema-studics waarbij managers wordt gevraagd wat zij
belangrijk  vinden in de bedrijfsinformatica, kan het steeds worden
teruggevonden onder de naam “Meten van IT-effectiviteit en productiviteit”. In
een Britse studie (Galliers et al., 1994) werd dit thema door managers op de
negende plaats gerangschikt, en in een zeer recente Amerikaanse publicatie
(Brancheau et al., 1996) op de eclfde rang. Publicaties zoals Willcocks (1995), het
themanummer van het tijdschrift Informatie  (1992) en de speciale editie van de
European Journal of Information Systems (voorzien voor einde 1997) bevestigen
de blijvende en actuele belangstelling. Seminars en congressen over dit
onderwerp halen overigens steeds een groot aantal deelnemers.

Er zijn duidelijke redenen voor deze grote belangstelling: het immer groter
wordend strategisch en organisatorisch belang van IT en de steeds maar
toenemende omvang van de IT-investeringen. Bovendien is men zowel in de
praktijk als in de literatuur bezorgd om de opbrengsten van dergelijke
investeringen die nogal eens schijnen tegen te vallen. Dit fenomeen is bekend als
de IT-investeringsparadox of de [T Black Hole: er worden grote sommen geld
geinvesteerd in informatica die blijkbaar in een groot zwart gat verdwijnen
zonder veel opbrengsten te genercren (zie Brynjolfsson, 1993 en Peppard en
Rowland, 1995).

Voor het waarderen van de IT/IS-investeringen werden in de loop der jaren
verschillende methoden en tcchnieken ingezet. De meer traditionele en meest
verspreide aanpak is ongetwijfeld de financié¢le kosten-baten analyse met de
bekende methoden zoals het boekhoudkundig rendement (return on investement
of ROI), de netto contante waarde (net present value of NPV), de rendementsgraad
(internal rate of return of IRR), en de eenvoudige en populaire terugverdientijd
(payback). Een meer recente benadering is Information Economics of [E (Parker
et al, 1988 en 1989). De IE-methode laat toe moeilijk te kwantificeren zaken
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(intangibles) zoals cen verbeterde klantenservice en een verhoogde
competitiviteit in rekening tc brengen. Bovendien is het een model dat de
meerwaarden en de risico's in zowel het bedrijfsdomein als in het technologische
domein in overweging neemt.

Recent vindt ook de methode van de Balanced Score Card (BSC) ingang bij het
evalueren van IT en zijn investeringen. Kaplan en Norton (1992, 1993 en 1996)
stellen deze methode voor als een manier waarop de vooruiigang van een
onderneming kan worden gemecten op basis van vier verschillende perspectieven:
het financiéle, de interne processen, de klanten, en de innovatiekracht. Dit model
kan ook worden toegepast op IT-investeringen cn op de informatica-functie zoals
conceptueel geintroduceerd door Gold (1992) en Willcocks (1995).

In deze bijdrage wordt dan ook een raamwerk ontwikkeld voor de evaluatie van
IT/IS op basis van de Balanced Score Card techniek. Een probleem in de IT-
evaluatie is dat er eigenlijk twee verschillende types van evaluatie zijn (Dickson
en Wetherbe, 1985). Een cerste soort tracht de contributie te bepalen van een
specifiek informatiesysteem of IT-project. Dit is het onderwerp van zowel de
klassicke financiéle maaistaven als van Information Economics. Een tweede soort
betreft de algemene evaluatie van de IT-functie. Het gaat hier om cruciale vragen
zoals: hoe goed is de bedrijfsinformatica, hoe kan deze functie gemeten worden, en
hoe kan ze worden verbeterd? Hel is vooral op dit laatsie aspect dat in dit artikel
zal worden ingegaan.

DE BALANCED SCORE CARD METHODE

In hun drie artikels in de Harvard Business Review ontwikkelden Kaplan en
Norton (1992, 1993, en 1996) het idec dat de traditionele financiéle maatstaven
zoals de ROI moeten worden aangevuld met operationele maatstaven i.v.m.
klantentevredenheid, intcrne processen, en het innovatievermogen van de
onderneming en dat deze drie supplementaire maatstaven de basis zijn voor de
tockomstige financiéle resultaten. Dit gedachtengoed staat ongetwijfeld in relatie
tot business (process) vreengineering (Hammer en Champy, 1993 en Davenport,
1993) waar tevens grote aandacht wordt besteed aan het vooropstellen van
kwantitatieve doelstellingen en maatstaven die worden aangewend om
bedrijfsorganisaties te stuwen naar de succesvolle realisatie van hun strategie.
Essentieel is dat het meten (het evalueren) kadert in een strategisch
managementsysteem dat verbeteringen moet tot gevolg hebben en dat moet
toclaten de toekomst beter voor te bereiden. Deze aanpak bestaat hierin dat
management eerst een algemenc visie of missie naar voor brengt zoals
bijvoorbeeld "de geprefercerde en eerste leverancier zijn voor de klanten",
nadien dit vertaalt in een aantal strategicén (objectieven) zoals "het voorzien in
nieuwe produkten”, dat op zijn beurt wordt gemeten en opgevolgd met de metrick
"nieuwe produkten als procent van de totale omzet”. Tabel 1 geeft een beeld van de
BSC-techniek toegepast op het bedrijf in zijn gecheel.




Tabel 1 De balanced score card benadering (naar Kaplan en Norton, 1992)
KLANTENPERSPECTIEF FINANCIELE PERSPECTIEF
Hoe ziem klanten het bedrijf? Hoe ziemn aandeelhouders het bedrijf?
Visie Visie
De nummer één zijn in het leveren van Waarde geven aan aandeelhouders op
waarde aan klanten korte en lange termijn
Strategieén Strategieén
. Nieuwe producten . Overleven

Klantenpartnership . Bloeien
Maatstaven Maatstaven
. % nieuwe producten in totale omzet . ROI en kasstroom

Gemeenschappelijke productontwikkelingen Stijgend marktaandeel
OPERATIONELE PERSPECTIEF TOEKOMSTPERSPECTIEF
Wat moet het bedrijf intern doen onWWat moet het bedrijf doen om in de
klantem optimaal te bedienen? toekomst succesvel te blijven?
Visie Visie

Het efficiént produceren en afleveren van Het maximaal innoveren, verbeteren en leren
producten en diensten
Strategieén

. Uitmuntendheid in productic
. Uitmuntendheid in aflcveren
Maatstaven

. Kostprijs per eenheid

Gemiddelde doorlooptijd bestellingen

Strategieén
Technologisch leiderschap
. Product focus
Maatstaven
Tijd nodig om de nieuwe generatie te
ontwikkelen
Verhouding oude/nieuwe producten

EVALUATIE VAN DE BEDRIJFSINFORMATICA MET BSC

Het algemene BCS-raamwerk (Tabel 1) kan gemakkelijk worden vertaald naar de

specfieke behoeften van ecn waardering van de informaticafunctie in haar
geheel (Tabel 2). De voorgestelde dimensies (gebruikersgerichtheid,
bedrijfscontributie, operationele uitmuntendheid, en toekomstgerichtheid)

wijken enigszins af van de algemene bedrijfsdimensies omdat de IT-functie in de
eerste plaats een intern departement is: gebruikers zijn de klanten en de
contributie wordt gezien vanuit het standpunt van de directie.

Deze BSC-evaluatie voor IT kan worden vergeleken met bijvoorbeeld de
managementevaluatic van Dickson en Wetherbe (1985) die in dit verband spreken
van de kritische succes factoren van dc IT-functic en een maatstaf zoals
bijvoorbeeld "systeembeschikbaarheid en downtime" aanduiden als een kritische
succes factor. De BSC-benadering is cvenwel meer omvattend: de maatstaven van
Dickson en Wetherbe hebben immers bijna uitsluitend betrekking op de
financiéle waardering en op dec efficiéntie van de interne processen.




Tabel 2

De balanced score card voor de IT-functie

GEBRUIKERSGERICHTHEID
Hoe ziem gebruikers IT 7?7

.....................................

Visie
De geprefereerde leveranciers zijn
van informatiesystemen en op een
optimale manier de bedrijfsactiviteiten
ondersteunen
Strategieén
Geprefereerde leverancier voor applicaties
Geprefereerde leverancier voor
verwerkingen
Partnership met gebruikers
Gebruikersvriendelijkheid

OPERATIONELE UITMUNTENDHEID
Hoe efficient zijn de IT-processen ?
Visie
Het efficiént afleveren van IT-produkien
en IT-diensten
Strategieén
Efficiénte software-ontwikkeling
. Efficiénte verwerkingen
. PC en PC-software levering
Probleem-management
Opleiding eindgebruikers
. Management IT-personecl
Inzet communicatie-software

BEDRIJFSCONTRIBUTIE

Hoe ziet de directie IT ?
Visie

Het bekomen van een redelijke
contributie van investeringen in IT

Strategieén
. Bcheersing van IT-uitgaven
. Verkoop aan derden van IT-producten en
IT-diensten
Bedrijfswaarde nieuwe I[T-projecten
. Algemene bedrijfswaarde IT

TOEKOMSTGERICHTHEID
Kan IT blijvend innoveren ?
Visie
Mogelijkheden ontwikkelen voor het
beantwoorden van de toekomstige behoeften
Strategieén
Pcrmanente opleiding IT-personeel
Expertise IT-personeel
Leeftijd applicatie-portefeuille
. Research nieuwe technologieén

Elke dimensic met zijn strategicén moet nu worden vertaald in corresponderende
metricken of maatstaven die de huidige stituatic meten. Deze metingen moeten
periodisch herhaald en geconfronteerd worden met de vooropgestelde te bereiken
doclstellingen. Hierna wordt een overzicht gegeven van een aantal IT-maatstaven.
Dit zijn maar ten dcle genericke maatstaven omdat bedrijfsspecificke visies en
strategieén tlevens ecen bedrijfseigen maatstaven vereisen. De voorgestelde
maatstaven werden ontleend aan de klassicke IT-managementliteratuur (Hamilton
en Chervany, 1981; Dickson cn Wectherbe, 1985), de Information Economics-
publicaties (Parker et al., 1988 en 1989), de balanced score card-literatuur (Gold,
1992; Willcocks, 1995; Parker, 1996). Het voorgestelde raamwerk integreert deze
verschillende benaderingen en voegl er een belangrijke dimensie aan toe: de
evaluatiec is nu meer dynamisch cn stratcgisch in deze zin dat de metingen worden
opgevolgd in de tijd cn dat zij op cen explicietc manier worden ingeschakeld in
het management van de [T-afdeling met hct doel cen hogere  waarde te cre€ren
voor het bedrijf.




Meten bedrijfscontributie

Het is zinvol een onderscheid te maken tussen de dagdagelijkse financiéle
evaluatic en de naar de tockomst gerichte waardering van de IT-functie en de IT-
projecten (Tabel 3). Beheersing IT-uitgaven cn Verkoop aan derden behoren tot
de korte termijn waarderingen en Bedrijfswaarde nieuwe IT-projecten en
Algemene bedrijfswaarde IT  zijn mecer op de lange termijn gerichte maatstaven.

Het klassicke financiéle perspecticf is bezorgd om de beheersing van het IT-
budget en de opbrengsten van dec eventuele verkoop van IT-producten en IT-
diensten. Alhoewel in publicaties zoals Butler Cox Foundation (1990) een lans
wordt gebroken voor meer commerciéle activiteiten van het IT-departement, is dit
in de prakiijk nog altijd eerder uitzonderlijk.

Een populaire financiéle metrick is ongetwijfeld het IT-budget uitgedrukt als
percentage van de omzet. Dec vergelijking met andere bedrijven in de industrie
kan zeer nuttige signalen geven alhoewel verschillen met de grootste
omzichtigheid moeten worden geinterpreteerd: hogere of lagere IT-uitgaven
kunnen zeer bedrijfsspecificke redenen hebben en zelfs indien men op hetzelfde
niveau zit van het industricpercentage moel men toch nog kritisch blijven.
Percentages schommelen van minder dan 1% tot 8 % en meer afhankelijk van de
IT-intensiteit van de bedrijfstak (Robson, 1994). In Butler Cox Foundation (1990)
worden richtcijfers gegeven voor dc IT-uitgaven per personeelslid: voor de
financiéle sector bijvoorbecld meer dan 4.000 £ per bedrijfsmedewerker.

Tabel 3 Maatstaven bedrijfscontributie

BEHEERSING IT-UITGAVEN
* 0 boven of onder budget

* allocatie budget over de verschillende posicen

* TT-budget als % van dc omzet

*  JT-uitgaven per personeelslid

VERKOOP AAN_ DERDEN

*  financiéle opbrengsten van verkoop van producten en diensten

BEDRIJFSWAARDE NIEUWE IT-PROJECTEN

* financiéle waardering op basis van ROI, NPV, IRR, payback

*  bedrijfswaardering mel behulp van Information Economics

ALGEMENE BEDRIJFSWAARDE IT

* o, van de ontwikkelingscapaciteit die wordt ingezet voor strategische toepassingen

* verhouding nieuwe ontwikkelingen/infrastructuur-investeringen/vervangingsinvesteringen

IT-projecten moeten waarde creéren voor het bedrijf. Waarde is een breder begrip
dan opbrengsten (Willcocks, 1994). Bij de implementatie van een nicuwe
marketing database bijvoorbeeld, kunnen dc  substantieel verminderde
tussenkomsten van programmeurs bij ad hoc queries omgezet worden in
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monetaire opbrengsten. Dec echte waarde komt cvenwel van het gebruik ervan
door de marketing-afdcling: zullen dec verkopers de database integreren in hun
aanpak en op deze manier cen verhoogde omzet realiseren? Waarde impliceert dus
risico.

IT-opbrengsten werden traditoneel gemeten door eenvoudige financiéle
maatstaven zoals het bockhoudkundig rendement (ROI) en/of de terugverdientijd
(payback). De ROI is de de¢ ratio van het gemiddelde jaarlijkse netto-inkomen van
het project en het geinvestecerde bedrag. De terugverdientijd is nog eenvoudiger
en geeft de tijd in jaren of maanden dat de initi¢le investering wordt
terugverdiend. Dergelijke financi¢le maatstaven beperken zich tot het concept
opbrengsten. De methode van Information Economics (Parker et al. 1988 en 1989)
daarentegen onderscheidt opbrengsten en waarden (voor een goed
Nederlandstalig boek over informatic cocnomic, verwijzen we naar Van Oirsouw et
al.,1993). Het in Tabel 4 opgenomen schema is gebaseerd op het boek van Parker
(1996) die het model van 1988 cn 1989 heelt geactualiscerd met o.m. een aantal
business reengineering elementen.




Tabel 4 New Information Economics (Parker,

1996)

Rendementsindicator
(ROD)(+)

Opbrengsten andere
(Value linking)(+ )
Versnelde inkomsten
(Value acceleration)(+)
Verhoging productiviteit
(Value restructuring)( +)
Innovatie

(Innovation) (+)

afdelingen

arbeid

=AANGEPASTE ROI + BEDRIJFESWAARDE
Strategische samenhang
(Strategic Match)(+)
ITarchitecture)( +)

Concurrentie voordeel
(Competitive advantage)(+)
Competitieve noodzaak
(Competilive response){(+ )
Management informatie
(Management information)(+)
Service en kwaliteit*
(Service and quality)(+)
Milieu kwaliteit®
(Environmental quality)(+)
Empowerment*(+)
Doorlooptijd*

(Cycle time)(+)
Customisatie®

(Mass customization)(+)
Risico bedrijfsstrategie®
(Business strategy risk)(-)
Organisatorisch risiceo

(Busincss organization risk)(=)

= WAARDE

+ IT-WAARDE
Informatie architectuur
(Strategic

Functionele onzekerheid

(Definitional uncertainty)(-)
Technische onzekerheid
(Technical uncertainty)(-)
Risico IT-strategie
(IT strategy risk)(-)
Risico

levering IT-diensten

(IT services delivery risk)(-)

(bedrijfscontributie)

(+) = waarde
(-) = risico
* nieuwe elementen toegevoegd door Parker (1996)




De methodiek van Information Economics is in essentic een scoringstechniek
waarbij aan de waardecategoricén cn de risicocategoricén een score van 0 tot 5
wordt toegekend. Voor een waardccategoric betekent 0 geen positieve bijdrage en
5 een grote positieve bijdrage; voor ecn risicocategorie O niet risciovol en 5
risicovol. Aan elke waarde- en risicocategoric wordt bovendien een gewicht
toegekend. Door optelling van de gewogen scores van de verschillende
waardecategorieén en afirekking van de gewogen scores van de verschillende
risicocategorieén wordt dec cindscorec van het project Dberekend. Het
oorspronkelijke Information Economics model bestond uit zes waardecategorieén
en vier risicocategoricén; deze zijn evenwel in Tabel 4 aangevuld met de nieuwe
categorieén van Parker (1996). Overigens moet clk bedrijf dcze lijst aanpassen aan
zijn eigen specificiteit. De betekenis van Information Economics ligt hierin dat in
de evaluatie van IT-projecten, de gebruikers zelf de bedrijfswaarde van het
project moeten aangeven en dat de informatici de informatica-technische waarde
van het project moeten inschaticn. Op deze manier komen beide partijen tot een
gezamelijke bepaling van dc bedrijfscontributic van het projectt.

De meeste waarde- en risicocalcgoricén van Tabel 4 spreken voor zichzelf. Enkele
categorieén vergen evenwcl enige Dbijkomende verklaring. [Informatie
architectuur beoordeclt de mate waarin het project past binnen het
informaticaplan; Functionele onzekerheid duidt aan in hoeverre de functionele
eisen en specificaties duidelijk zijn; Technische onzekerheid bepaalt de
afhankelijkheid van nicuwe, niet ecerder gebruikte technologie€n; Risico
bedrijfsstrategie  en Risico IT-strategie geven respectievelijk de mate waarin de
onderneming/het 1T-departement crin slagen hun strategie te realiseren (beiden
zijn overigens met clkaar verbonden); Organisatorisch risico en Risico
aflevering IT-diensten verwijzen respectievelijk naar de mate waarin  de
onderneming/het IT-departement het veranderingsproces kan dragen.

Meten gebruikersgerichtheid

Met klant wordt in eerste instantic de interne klant, de eindgebruiker bedoeld. Het
kan ook evenuteel de klant van het bedrijf zijn in het kader van
interorganisationele systemen. Dc klantengerichtheid en het meten van de
klantentevredenheid werd sterk onder de aandacht gebracht door de recent
opgekomen BPR-veranderingsmethodick. Het is evenwel de verdienste van de
balanced score card-technick dat deze aangeeft op welke manier moet worden
gecmeten.

De maatstaven inzake gebruikersgerichtheid hebben Dbetrekking op drie
terreinen: de geprefereerde leverancier zijn voor applicaties en verwerkingen,
het partnership met de gebruikers en de gebruikerstevredenheid (Tabel 5).
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Tabel 5 Maatstaven gebruikersgerichtheid

GEPREFEREERDE IT-LEVERANCIER

* 9 van de applicalies die worden bcheerd door IT

* % van de applicaties dic worden geleverd door IT

* 9% van de verwerkingen in huis

PARTNERSHIP MET GEBRUIKERS

* index betrokkenheid inzake het genereren van nieuwe (strategische) applicaties (enquéte)
* index betrokkenheid in het ontwikkelen van nicuwe applicaties (enquéte)
GEBRUIKERSTEVREDENHEID

index gebruikersvriendelijkheid van applicaties (enquéte)

index beschikbaarheid applicaties en systemen {enquétc)

index functionaliteit van applicaties (enquite)

% applicatie-ontwikkelingen en verwerkingen binnen Service Level Agreement (SLA)

* ¥ ¥ *

De percentages van de applicatics die worden beheerd en geleverd door IT zijn
sterk afhankelijk  van de bedrijfssituatic. Bij het vaststellen van deze
verhoudingen (interne ontwikkeling t.0.v. uitbesteding) gaat het immers om een
strategische keuze waarbij o.m. moet worden rekening gehouden met het
behouden van een eigen ontwikkelingscapaciteit voor deze applicaties die om
concurrentiéle redenen best niet worden uitbesteed (cf. Van Grembergen en D.
Vander Borght, 1996). Dcze opmerking geldt minder voor de uitbesteding van de
computerverwerkingen.

Het bevragen van dec klanten (gebruikers) moet cen belangrijke rol spelen bij de
evaluatie van de informatica-functic. Vooral de zcer grote klanten moeten in een
dergelijke enquéte worden betrokken en het verliezen van een grote gebruiker
moet zeer zeker in detail worden onderzocht. In het kader van de
gebruikersenquétes zijn de indexen dic peilen naar de gebruikersbetrokkenheid
van het grootste belang. In Hamilton en Chervany (1981) wordt een onderscheid
gemaakt tussen objectieve en subjectieve maatstaven. Het hoeft geen betoog dat de
enquéte-indexen behoren tot decze laatste categoric en de meeste andere hier
behandelde maatstaven objectief zijn. Een subjectieve metrick die peilt naar de
mate van betrokkenheid van bedrijfsmanagers bij het zoeken mnaar nicuwe
toepassingen, kan overigens worden aangevuld met de resultaten van een
compliance audit dic de gebruikersbetrokkenheid beoordeelt.

Meten operationele uitmuntendheid

Het betreft in hoofdzaak het meten en verbeteren van de twee basisprocessen van
IT: de ontwikkeling van nicuwe informaticsystemen cn de verwerking van de
toepassingen.Verder wordt speciale aandacht besteed aan de PC-leveringen, het
probleem-management cn de opleiding van gebruikers. Het management van het
IT-personeel evenals hun gebruik van efficiénte communicatickanalen wordt
gemeten (Tabel 6).
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Tabel 6 Maatstaven operationele uitmuntendheid

EFFICIENTE SOFTWARE-ONTWIKKELING

% wijzigingen en aanpassingen in de loop van de verschillende ontwikkelingsfasen
aantal fouten per functicpunt in het cerstc jaar van de productie

aantal functiepunten per persoon per maand

gemiddeld aantal dagen nict-tijdige aflevering

gemiddelde budgetoverschrijding

% van de projecten gerealiscerd binnen SLA

% hergebruik van programmeercode

% onderhoudsactiviteiten

backlog

EFFICIENTE VERWERKINGEN

% onbeschikbaarheid van mainframe

% onbeschikbaarheid van netwerk

antwoordtijden per categorie van gebruikers

% van de jobs afgewerkt binnen de vastgesielde tijd

% reruns

gemiddelde tijd tussen systeemfouten

verhouding operationele kosten/geinstallcerde MIPS

PC- en SOFTWARELEVERINGEN

* gemiddeld aantal leveringsdagen

PROBLEEM-MANAGEMENT

* gemiddelde antwoordtijd van helpdesk

* g, aantal vragen beantwoord binnen overcengckomen tijd (helpdesk)

* % aantal oplossingen binnen SLA

OPLEIDING GEBRUIKERS

* g van de gebruikers dic rceds opleiding ontvingen (per technologie en per applicatie)
*  kwaliteitsindex opleiding (gebruikersenquéte)

MANAGEMENT IT-PERSONEEL

* aantal manuren die intern c¢n extern kunnen worden aangerckend

* % van manuren die verlopen via project management

*  tevredenheidsindex IT-mecdewerkers (enquéte)
INZET__COMMUNICATIE-SOFTWARE

* g, van IT-medewecrkers die beschikken over groupware-faciliteiten (intranet en internet)
* 6 van IT-medewerkers dic effectief gebruik maken van groupware-faciliteiten

¥ % ¥ K ¥ ¥ ¥ * x

# % ¥ % ¥ ¥ X

IT moet een kwalitaticf-hoogstaande service afleveren aan zijn gebruikers en dit
tegen de laagste kosten. Dit kan cnkel worden bereikt wanneer het proces
optimaal wordt beheerd en steeds wordt verbeterd door de opvolging van een
aantal operationele meltricken. D¢ in Tabel 6 opgenomen metricken moeten niet
alleen in de tijd worden gevolgd maar moeten ook vergeleken worden met
industrienormen en -standaarden. Het is daarom van belang dat maatstaven
worden aangenomen dic wijd zijn verspreid. Bij een benchmarking van  de
programmeerproductiviteit moet men dan ook gebruik maken van functiepunten
wat een gemeenschappelijke meter is voor programmeerproductiviteit,
onafhankelijk van de gebruiktc programmeertaal. In Figuur 1 wordt aangegeven
op welke manier de evolutic van de productiviteit van de programmeurs kan
worden opgevolgd. Ecn dergelijkc grafische opvolging kan overigens ook worden
opgesteld voor alle hicr bchandelde metricken.




Figuur 1 Opvolging van maatstaven: voorbeeld functiepunten

Domein: operationele uitmuntendheid
Strategie: efficiénte software ontwikkeling
Maatstaf: productiviteit programmeurs Excel en Cobol

functiepunten/manmaand
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80 //*
o0 |
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0 """
0 | | I
-24m -18m -12m -6m nu
* = EXCEL
o = COBOL
Meten toekomstgerichtheid

In aanvulling op de meting van dec performantic van vandaag, is ook een meting
nodig van de performantic in dc tockomst. Dec meting van de toekomst-
mogelijkheden van de 1T-aldeling betreft de voorbereiding van het IT-personeel
op de tockomst, de tockomstige tocpassingsporiefeuille en de inspanningen inzake
het verkennen van nicuwe informatictechnologicén (Tabel 7).

Tabel 7 Maatstaven tockomstgerichtheid

PERMANENTE OPLEIDING IT-PERSONEEL
* aantal opleidingsdagen per persoon

*  opleidingsbuget in % van 1otalec IT-budget
EXPERTISE IT-PERSONEEL

* aantal jaren IT-ervaring per persoon

*  leeftijdspiramide personcel

LEEFTIID APPLICATIE-PORTEFEUILLE
*  aantal applicaties per lecfllijdscategoric

* aantal applicaties jonger dan 5 jaar
RESEARCH NIEUWE TECHNOLOGIEEN

* 9 budget besteed aan IT-onderzock
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Het vermogen om binnen vijl jaar cvencens een kwalitatief-hoogstaande IT-
ondersteuning af te leveren moct vandaag worden voorbereid. IT moet steeds de
toekomstige trends inschatten cn moct hicrop anticiperen. Een troost is evenwel
dat bij onvooorzienc cvolutics stecds de nodige technologie en expertise kan
worden ingekocht weliswaar tegen vaak eccn zeer hoge prijs. In deze is het vooral
van belang dat IT- personcel goed wordt voorbereid op de toeckomst teneinde steeds
de geschikte expertise in huis tc hebben.

CONCLUSIE: EFFICIENTIE EN EFFECTIVITEIT

In deze bijdrage werd cen waarderingspancel voorgesteld voor de IT-functie op
basis van de balanced score card technick van Kaplan en Norton aangevuld met
elementen van business reengineering en information economics. Er werden vier
waarderingsdomeinen gecidentificcerd en voorzien van geschikte maatstaven of
metricken: de bedrijfscontributie, dc gcbruikersgerichtheid, de operationele
uvitmuntendheid, en de tockomstgerichtheid van IT. Het voorgestelde paneel is
overigens ook een stuurpanccel dat management in de mogelijkheid steldt de
maatstaven op te volgen en (¢ stuwen in de richting van vooraf bepaalde
doelstellingen (maten). Managen veronderstelt immers meten. De auteur is ervan
overtuigd dat een dergelijk waardcrings- cn managementsysiecem betekenis heeft
voor de IT-prakiijk en alsdusdanig ook kan worden geimplementeerd. Wel leert
zijn praktijkervaring dat het opzetten en onderhouden ervan substanti€le
middelen vereist. Het kostenplaatje kan ecchter aanzienlijk kleiner zijn wanneer,
zoals reeds dikwijls het geval is, cr rceds cen aantal operationele indicatoren in
voege zijn.

De meeste van de aangercikle maatstaven in dit artikel zijn overigens niet nieuw
maar worden in onze aanpak op cen anderc manier gebruikt en gecombineerd.
Het door ons voorgesiclde model stemt overcen met bijvoorbeeld Hamilton en
Chervany (1981) waarin ecn onderscheid wordt gemaakt tussen het waarderen
van IT-efficiéntiec en -clfcctiviteit. Zij definiéren de primaire doelstelling van de
IT-functie als het ontwikkeclen en verwerken/onderhouden van
informatiesystemen dic de bedrijfsdoclstellingen mocten ondersteunen. Dit kan op
twee manieren worden geévalucerd:

- de efficiéntie waarmee de ontwikkelingen en de verwerkingen worden
uitgevoerd;

- de effectiviteit van de gebruikers die de informatiesystemen aanwenden
teneinde de bedrijfsdoclstellingen te berciken.

In de voorgesiclde balanced score card evaluatic van IT komen integreert de
efficiéntie- en de efflcctivitcitswaardering. De cfficiénticbenadering komt typisch
aan bod in de opecrationele uitmuntendheid; terwijl de effectivitieitsbenadering
overheerst in de bedrijfscontributiec en de gebruikersgerichtheid.
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