ITIL 5: een toekomstgericht kader
voor modern IT Service Management
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Organisaties opereren in een steeds complexere digitale omgeving waarin Agile,
DevOps, Al en digitalisering gemeengoed zijn geworden. Met ITIL 5 speelt het
toonaangevende IT Service Management-framework expliciet in op deze realiteit
door te evolueren richting waardegedreven Digital Product & Service
Management. ITIL 5 bouwt voort op ITIL 4, behoudt bestaande investeringen en
versterkt deze met een geintegreerde lifecyclebenadering voor producten en
diensten. Het framework doorbreekt silo’s, ondersteunt end-to-end
verantwoordelijkheid en adresseert Al-governance als integraal onderdeel van
dienstverlening. Daarnaast verlegt ITIL 5 de focus van operationele prestaties naar
waarde, (klant- of gebruikers)ervaring en organisatiedoelstellingen. Hiermee biedt
ITIL5 bestuurders en IT-leaders een toekomsthestendig en consistent kader voor
moderne IT-dienstverlening.



INTRODUCTIE

In februari 2026 is ITIL 5 gelanceerd. In de loop

van dit jaar zullen verschillende modules en

de welbekende ITIL process library (practices)
gefaseerd vernieuwd worden ([ITIL26]). Na een
overgangsperiode zullen de oude ITIL 4-modules

in december 2027 uitgefaseerd worden ([Thom26]).
Benieuwd wat deze nieuwe versie van het
welbekende IT Service Management-framework voor
uw organisatie kan betekenen? Lees hieronder hoe
ITIL 5 aansluiting zoekt bij moderne ontwikkelingen
zoals Agile, DevOps en Al.

In een omgeving waarin organisaties steeds athanke-
lijker zijn van digitale producten en diensten, neemt de
complexiteit van IT-dienstverlening toe. Agile en DevOps
zijn gemeengoed geworden, terwijl de inzet van Al en
automatisering zich in hoog tempo ontwikkelt. Met de
introductie van ITIL versie 5 speelt het toonaangevende
IT Service Management (ITSM)-framework expliciet in
op deze realiteit.

ITIL 5 markeert daarbij geen fundamentele breuk met
eerdere versies, maar een gerichte doorontwikkeling van
een procesgedreven ITSM-framework naar een waarde-
gedreven ‘Digital Product & Service Management-frame-
work. Het framework bouwt voort op de kernprincipes
van ITIL 4 en scherpt deze aan voor een product- en
Al-gedreven context (zie tabel 1 voor meer details). Daar-
mee biedt ITIL 5 organisaties een consistent en toekomst-
bestendig referentiekader voor het inrichten en besturen
van IT-dienstverlening.

Tabel 1. Verschillen tussen ITIL4 en ITIL5 per aspect met implicatie (mede gebaseerd op [Peop26]).

Reikwijdte

Guiding principles

Management practices

Governance

Al

Product- en
servicesilo’s

Ervaring — van Service
Level Agreement (SLA)
naar Experience Level
Agreement (XLA)

Toepassingsgebied
in de organisatie —
Enterprise Service
Management

Waardecreatie door het
ontwerpen, leveren,
ondersteunen en

verbeteren van services.

Zeven guiding principles.

34 practices in drie
groepen: general,
service en technical
management practices.

Evaluate — Direct —
Monitor.

Automatisering

in technologie is
aanwezig, maar Al
vormt geen afzonderlijk
kernonderdeel.

Samenwerking en
waardecreatie worden
gestimuleerd, maar
productmanagement
heeft geen afzonderlijke

centrale lifecyclepositie.

De (klant)ervaring is
onderdeel van waarde
en servicekwaliteit.

Primair bekend als
framework voor IT- en
servicemanagement,
hoewel principes breder
toepashaar zijn.

Waardecreatie door het integraal
managen van digitale producten
én services.

Dezelfde zeven principles, met
verduidelijkte beschrijvingen en
aanvullende aanwijzingen voor
toepassing in een Al-context.

Dezelfde 34 practices,
gegroepeerd in twee categorieén:
e general;
¢ product & service

management practices.

Evaluate — Direct — Monitor —
Engage Stakeholders.

Alis geintegreerd in de
toepassing van de guiding
principles; daarnaastis een ITIL
Al Capability Model toegevoegd.
ITIL positioneert de nieuwe
versie als ‘Al-native’.

De geintegreerde product- en
servicelifecycle staat centraal,
inclusief samenwerking van
discovery tot en met support.

Digitale ervaring krijgt een
prominentere en meer integrale
positie binnen ontwerp, levering
en verbetering.

Expliciet gepositioneerd voor de
hele organisatie, van strategie
en leiderschap tot productteams,
serviceteams en operationele
teams.

De focus verschuift van voornamelijk
services naar geintegreerde digitale
waardeproposities, waar ook
aandachtis voor productmanagement.

Organisaties hoeven hun bestaande
principes niet te vervangen en ITIL
positioneert een duidelijke visie op
toepassing van de principes op Al.

Op procesniveau verandert er weinig
voor organisaties die al ITIL4 hebben
ingevoerd.

Betrekken van stakeholders krijgt een
explicietere plaats in de governance.

Al wordt niet alleen als technologie
behandeld, maar ook vanuit
besluitvorming, verandering en
governance.

ITIL-versie 5 probeert de
scheiding tussen ontwikkeling,
productmanagement, transitie en
operatie verder te verkleinen.

Niet alleen prestaties en
beschikbaarheid, maar ook

de ervaring van verschillende
stakeholders wordt nadrukkelijker
meegewogen.

ITIL wordt duidelijker gepositioneerd
als organisatiebreed besturingskader
voor digitale producten en diensten.



CONTINUITEIT EN VERNIEUWING —
EVOLUTIE, GEEN REVOLUTIE

Een veelgestelde vraag is of de introductie van ITIL 5
vraagt om een volledige herinrichting van IT Service
Management. Dat is nadrukkelijk niet het geval. De
leidende principes, de vier dimensies van servicemanage-
ment en de practicebenadering blijven onverminderd
relevant. Bestaande investeringen in processen, gover-
nance en tooling behouden hun waarde.

Tegelijkertijd verlegt ITIL 5 het perspectief. De focus ver-
schuift van afzonderlijke processen naar de wijze waarop
organisaties end-to-end waarde creéren met digitale
producten en diensten. Dit sluit beter aan bij de manier
waarop IT-organisaties vandaag de dag zijn georgani-
seerd en aangestuurd.

EEN GEINTEGREERDE LIFECYCLE VOOR
PRODUCTEN EN DIENSTEN — VAN

IT SERVICE MANAGEMENT (ITSM)
NAAR DIGITAL PRODUCT & SERVICE
MANAGEMENT

Een belangrijke vernieuwing binnen ITIL 5 is de expli-
ciete product- en servicelifecycle. Het framework herpo-
sitioneert en verbreedt zich van traditioneel IT Service
Management (ITSM) naar Digital Product & Service
Management om beter aan te sluiten bij het denken
vanuit producten en diensten. Ontwerp, realisatie,
transitie en operatie worden niet langer als afzonderlijke
domeinen benaderd, maar als onderdelen van één samen-
hangende waardeketen. Deze benadering ondersteunt
organisaties bij het doorbreken van silo’s en het beleggen
van end-to-end verantwoordelijkheid.

In de praktijk zien wij dat juist overdrachtsmomenten
tussen (maar ook binnen) ontwikkeling en beheer vaak
leiden tot vertraging, kwaliteitsverlies en onduidelijk
eigenaarschap. De lifecyclebenadering van ITIL 5 biedt een
gemeenschappelijke taal om deze knelpunten te adresse-
ren en waardestromen'! doelgericht te optimaliseren.

Al-GOVERNANCE ALS INTEGRAAL
ONDERDEEL VAN DIGITAL PRODUCT &
SERVICE MANAGEMENT

Al-toepassingen zijn steeds vaker onderdeel van de
dagelijkse IT-operatie. Tegelijkertijd ontbreekt in veel
organisaties een samenhangend kader voor sturing,
transparantie en risicobeheersing. ITIL 5 onderkent dit

1 Een serie aan stappen die een organisatie gebruikt om pro-
ducten en diensten te leveren aan haar klanten.
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ITIL 5 sluit nadrukkelijk
aan bij Agile- en
DevOps-principes

expliciet door aandacht te besteden aan Al-governance
naast de vraag hoe ATkan helpen in automatisering.

Het framework biedt handvatten om Al verantwoord in te
zetten, met aandacht voor eigenaarschap en compliance,
zoals de validatie en monitoring van uitkomsten. Daar-
mee ondersteunt ITIL 5 organisaties bij de transitie van
experimenteren met Al naar een beheersbare en schaal-
bare toepassing binnen de reguliere dienstverlening.

VAN OPERATIONELE PRESTATIES NAAR
WAARDE EN ERVARING

‘Waar traditioneel sterk werd gestuurd op SLA’s en ope-
rationele KPI’s, benadrukt ITIL 5 het belang van waarde,
uitkomsten en ervaring. Beschikbaarheid en stabiliteit
blijven essentieel, maar zijn niet langer het enige succes-
criterium. De beleving van gebruikers en de bijdrage aan
organisatiedoelstellingen krijgen een nadrukkelijkere
plaats in de zogeheten Experience Level Agreements
(XLA’). Een concreet voorbeeld hiervan is de verschui-
ving van een oplostijd voor een ticket naar een prestatie-
indicator die gericht is op hoe begrijpelijk de uitleg van
de helpdesk was of dat de gebruiker het issue als opgelost
ervaart. Deze verschuiving vraagt om een herijking van
stuurinformatie en prestatie-indicatoren. Organisaties
die hierin slagen, versterken de positionering van IT als
strategische partner van de business en hun klanten.

ONDERSTEUNING VAN AGILE- EN
DEVOPS-WERKWIJZEN

ITIL 5 sluit nadrukkelijk aan bij Agile- en DevOps-prin-
cipes ([Walt26]). Het framework ondersteunt iteratief
werken, korte feedbackloops en nauwe samenwerking
tussen development en operations, zonder daarbij het
belang van duidelijkheid van besluitvorming, rollen

en verantwoordelijkheden en beheersing uit het oog te
verliezen. Voor organisaties die zoeken naar een balans
tussen snelheid en betrouwbaarheid, biedt ITIL 5 een
praktisch en flexibel kader om deze spanningsvelden
structureel te adresseren.
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o Eén geintegreerde lifecycle
(design = build » run = improve).

¢ Doorbreken van silo’s en versterken van

Sturen op end-to-end waarde én gebruikerservaring end-to-end eigenaarschap.

 \erschuiving van procesgericht ITSM naar waardege-
dreven Digital Product & Service Management. hogere kwaliteit en minder vertraging.

« Sturing op businesswaarde, uitkomsten en gebruikers-
ervaring (XLA in plaats van SLA). governance en controle.

« IT positioneert zich sterker als strategische partner van
de business.

 Betere onderbouwing van prioriteiten en investeringen

op basis van impact en waarde.
de hele organisatie heen.

* Ondersteunt schaalbare digitalisering en

standaardisatie

Doorbreken van silo’s en end-to-end delivery

* Minder overdrachtsmomenten, wat leidt tot

¢ Combinatie van Agile/Devops-snelheid met

Fundament Enterprise Service Management

© Toepasbaar buiten IT (hr, facilities, security).
 Eén uniform model voor dienstverlening over

Maximale waarde uit ITSM-investeringen

» Geen reset: bestaande processen, tooling en governance
blijven relevant.

* Mogelijkheid om geleidelijk te transformeren zonder disruptie.

* Snellere adoptie door voorthouwen op bestaande maturity.

Opschalen van Al op een gecontroleerde manier
« |TIL 5 biedt handvatten voor Al-governance (eigenaarschap,

monitoring, compliance).
« Van experimenteren naar structurele, schaalbare Al-toepassing.

 Betere beheersing van risico’s en transparantie rond Al-uitkomsten

en waarde.

Figuur 1. Overzicht van kansen die modern IT Service Managent kan bieden.

BREDE TOEPASBAARHEID BINNEN DE
ORGANISATIE - ENTERPRISE SERVICE
MANAGEMENT

ITIL 5 positioneert zich niet uitsluitend als ITSM-frame-
work, maar als een framework dat relevant is voor

elke rol en elke organisatie. Dit maakt het kader bij
uitstek geschikt als fundament voor Enterprise Service
Management, waarbij dezelfde principes worden toege-
past op andere ondersteunende diensten, bijvoorbeeld
hr-diensten, facilitaire diensten of securitydiensten.

Het rationaliseren van deze diensten binnen eenzelfde,
bestaande ITSM-tool biedt mogelijkheden om het aanbod
—ondersteund met selfservice en automatisering — voor
gebruikers te vergroten.
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CONCLUSIE

ITIL 5 biedt kansen om IT Service Management moder-
ner in te richten (zie figuur 1). Er zijn echter ook enkele
kanttekeningen bij ITIL 5 te maken. Voor organisaties die
nog niet product- en dienstgericht zijn georganiseerd, is
de stap naar ITIL 5 wellicht te groot, maar voor organi-
saties die midden in een dergelijke transitie zitten, kan
ITIL 5 helpen om los te breken uit ‘de oude wereld’.

Ook kan Al-governance misschien als (te) prematuur
worden ervaren door organisaties waar nog geen sprake
is van brede adoptie. De vraag is natuurlijk of organisa-
tieonderdelen dan niet al een eigen adoptietraject starten
—ongehinderd door kennis van governance- en compli-
ance-aspecten. Het moet dus in de praktijk nog blijken of
—de nog grotendeels onbewezen laatste versie van — het
ITIL-framework voldoende handvatten biedt om dit soort
uitdagingen te overkomen. Maar de positionering en
timing van deze nieuwe ITIL-iteratie sluiten goed aan op
huidige marktontwikkelingen en -uitdagingen. ITIL 5
vormt een logische en noodzakelijke doorontwikke-

ling vanIT Service Management, dat door het Agile-en
DevOps-tijdperk een deuk in zijn imago had opgelopen.

Door product- en servicedomeinen te integreren, Al-
governance expliciet te adresseren en de focus te verleg-
gen naar businesswaarde en (klant)ervaring, sluit het
framework beter aan op de uitdagingen van moderne
organisaties. Voor bestuurders en IT-leaders biedt ITIL 5
een solide basis om I'T-dienstverlening toekomstgericht
en gecontroleerd te blijven ontwikkelen richting een (Al-
gedreven) product- en dienstorganisatie. Of het welbe-
kende ITSM-framework ook in de toekomst aansluiting
zal blijven vinden bij de ontwikkelingen in de markt, zal
de tijd moeten leren.



