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niet tegen het einde van het bouwproces,
maar juist al aan het begin wordt nagedacht
over KPI’s en de gewenste service levels.
Overigens is dit laatste niet alleen voor de
monitoring inrichting van belang; ook voor
het bepalen van de releasestrategie en de
wijze waarop de applicatie functioneert, is
het zeer waardevol dat reeds in een vroeg
stadium bekend is wat de eisen aan de appli-
catie in de beheerfase zullen zijn.

Op hoofdlijnen kan onderscheid gemaakt
worden tussen de volgende prestatie indica-
toren op functioneel niveau.

Functionele beschikbaarheid: Functionele
beschikbaarheid doet uitspraken over de
beschikbaarheid van functionaliteiten, bij-
voorbeeld of een specifieke webpagina daad-
werkelijk aanwezig is (controle op inhoud) of
dat een zoekmachine draait en functioneert.
Functionele beschikbaarheid doet dus een uit-
spraak of een webapplicatie, pagina of functi-
onaliteit aanwezig is voor de eindgebruiker.
Functionele correctheid. Aan een beschik-
baarheidmonitor kan meer intelligentie
worden toegevoegd. Zo kan de monitor zich
als een virtuele bezoeker gedragen en acties
uitvoeren binnen de webapplicatie. Voor-
beelden hiervan zijn het bestellen van een
(test)artikel, het invullen van een reactie-
formulier of het navigeren door de website.
Uiteraard doet de monitor vervolgens een
uitspraak of deze samengestelde acties succes-
vol zijn verlopen en of ze voldoen aan de
overeengekomen afspraken binnen de SLA.
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Functionele performance. Naast beschik-
baarheid is performance een belangrijke
graadmeter voor het succes van een online
applicatie. Onderzoek toont aan dat het over-
grote deel van de internetbezoekers een web-
site direct verlaat of zelfs naar de concurrent
overstapt indien de site niet adequaat rea-
geert. Uiteraard kost dit bezoekers en omzet.
De functionele performance monitor doet
daarom uitspraken over de snelheid waar-
mee de applicatie reageert op verzoeken.

Om te kunnen controleren hoe
gebruikers een applicatie
ervaren, vormen kennis van de
applicatie, service level
afspraken op functioneel
niveau en gedegen functionele
monitoring een eerste vereiste.
Pas op het moment dat deze zijn ingevuld kan
besloten worden hoe ITIL-processen in te richten

Bij voorkeur worden de resultaten van
de functionele performance monitor
afgezet tegen een nulmeting, gedaan tij-
dens het oplevertraject van de applica-
tie. Trendanalyse van deze monitor is een
belangrijke input voor capaciteitsmanage-
ment ofwel het tijdig signaleren van moge-
lijke noodzaak tot uitbreidingen in de
onderliggende architectuur. Deze analyses
zijn ook van belang wanneer bijvoorbeeld
een mediacampagne wordt geinitieerd.
Van de applicatiebeheerpartij mag immers
een uitspraak worden verwacht of de hui-
dige omgeving de verwachte bezoekerstoe-
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name aan kan. Of dat maatregelen in de
infrastructuur nodig zijn.

Conclusie

Zekerheid ten aanzien van de beschikbaar-
heid en prestaties van (web)applicaties
vraagt om invulling op applicatieniveau.
Beheerders zullen niet snel garanties geven
op individuele prestaties van een applicatie,
aangezien specifieke kennis van de appli-
catie daar veelal onvoldoende voorhanden
is. Om te kunnen controleren hoe gebrui-
kers een applicatie ervaren, vormen kennis
van de applicatie, service level afspraken op
functioneel niveau en gedegen functionele
monitoring een eerste vereiste.

Pas op het moment dat deze zijn ingevuld
kan besloten worden hoe ITIL-processen als
changemanagement, capaciteitsmanage-
ment en incidentmanagement op een goede
manier zijn in te vullen. Om bij te blijven in
de steeds veranderende internetwereld zal
het voor beheerders essentiéler worden een
goede band met zowel de klant als de ont-
wikkelaar te ontwikkelen. Niet langer staat
beheer aan het einde, de achterkant van een
lange keten. Juist beheer zal met de aanwe-
zige kennis over het in stand houden van
kritische functionaliteit met haar klanten
en development in gesprek moeten gaan om
ervoor te zorgen dat de eindgebruiker wordt
bediend zoals hij verwacht.
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