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Ten geleide XI 

Ten geleide 
In dit boek nemen Bart de Best en Pascal Huijbers het concept cloud SLA onder de loep. Dit 
concept heeft specifieke gevolgen voor de beheerinrichting en de afspraken die daarvoor nodig 
zijn. Vooral de ‘ongrijpbaarheid’ is punt van aandacht. De gebruiker weet immers niet meer 

waar zijn / haar software draait en waar de data fysiek is opgeslagen. De kwaliteit en de 
gewenste functionaliteit, dient echter wel geborgd te worden. Maar hoe dat precies te regelen 
is een uitdaging. Dit boek helpt bij het doorgronden van de problematieken die een cloud SLA 
met zich meebrengt. 

Terminologieën als BPaaS, SaaS, PaaS en IaaS worden hierbij toegelicht om de diverse 
mogelijkheden op cloud SLA gebied te verduidelijken en hiermee een totale serviceverlening te 

kunnen opbouwen. Daarnaast is het beheersen van risico’s die het cloud concept met zich mee 
brengt een belangrijk aandachtspunt. Vooral informatiebeveiliging is hierbij van belang om 
expliciet te onderkennen op de kwaliteitsgebieden beschikbaarheid, integriteit en vertrouwe-
lijkheid. De gehele contractuele vastlegging van de serviceverlening wordt eveneens uitvoerig 
belicht. Daarbij worden de diverse aspecten nader geaccentueerd om tot evenwichtige 

afspraken te komen die het gehele concept borgen. 

Al met al een compleet, diepgaand boek, waarin de auteurs tot in detail het concept cloud SLA 
uitwerken. Een belangrijk naslagwerk voor eenieder die met cloud in aanraking is, komt, of 
gaat komen. 

Dr. Louis van Hemmen – BitAll b.v. 
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Voorwoord 
Steeds vaker worden interne ICT-services vervangen door cloud services. Bij de traditionele 
ICT-services bepaalden organisaties zelf uit welke componenten een service werd opgebouwd. 
Ook waren organisaties zelf verantwoordelijk voor het bepalen van de functionaliteit en 

kwaliteit van deze services. Met de komst van cloud services is daar een sterke verandering in 
gekomen. De opbouw van cloud services is vaak slechts deels of zelfs helemaal niet bekend bij 
de afnemer. Daarnaast is de functionaliteit en kwaliteit van een cloud service vaak slechts in 
beperkte mate door de afnemende organisatie zelf aan te passen.  

Dit weerhoudt organisaties er niet van om toch overstag te gaan en cloud services af te 
nemen. De grootste toename doet zich voor op het gebied van de zogenaamde ‘commodities’. 

Dit zijn services die sterk te standaardiseren zijn, zoals kantoorautomatisering services en 
infrastructuur services. Maar ook is het mogelijk de services die sterker verweven zijn met de 
bedrijfsprocessen zoals Customer Relationship Management (CRM) services en financiële 
services af te nemen.  

Een belangrijke vraag bij het afnemen van services in de cloud is welke afspraken er gemaakt 
moeten worden. Natuurlijk moeten daarvoor functionele en kwaliteit requirements worden 

bepaald zoals dat ook voor de traditionele ICT-services het geval is. In het SLA boek [Best 
2013] is dit uitgebreid behandeld. De vraag die voor cloud SLA’s rest is: Wat is er nu zo 
bijzonder aan cloud services en wat betekent dit voor de inhoud van de SLA? Dit boek geeft 
een antwoord op die vraag door een overzicht te geven van belangrijke risico’s. Voor elk risico 
moet de afnemer van een cloud service bepalen of het risico van toepassing is of niet. Indien 
van toepassing, dan moet gekozen worden om het risico wel of niet te beheersen. Voor de te 

beheersen risico’s zijn in dit boek tegenmaatregelen gedefinieerd. Dit boek is daarmee een 
belangrijk hulpmiddel bij het opstellen en beheren van een cloud SLA.  

Hierbij danken wij de volgende personen van harte voor hun inspiratie en bijdrage aan dit 
boek en de fijne samenwerking! 

N. (Niels) Ammerlaan Gateway to Knowledge 

E. (Eric) Coenders IanusWeb 
Drs. A. (Alexander) Dortland InnoVision 
F. (Frederik) van Eeden MIM MBA RI  Erik van Eeden 
J.A.E. (Jane) ten Have  APG-AM  

Dr. L.J.G.T. (Louis) van Hemmen BitAll b.v. 
R. (Rob) Haman  Inter IKEA Systems B.V. 
Drs. Ing. P. (Peter) de Jong IT Management Group 

Ing. V.T.J (Vince) Mathu  WCC Smart Search & Match 
H. (Henk) Kamps T-Systems 
T. (Theo) Knipping Belastingdienst (B/CIE) 
P. (Peter) Lenaerts T-Systems Nederland B.V. 
Ir. R. (Riccardo) Oosterbaan Berckeloo Consulting 
F.J. (Fred) Ros RE RA Auditdienst Rijk, Ministerie van Financiën 

E. (Esther) Terpstra Gemeente Groningen 
W. (Willem) Tibosch BlinkLane Consulting 
R.S. (René) Tiggeloven  Unilever 
F. (Friso) Trines  IT service management consultant 
W. (Wijnand) Westerveld IT Infra 
A.R. (Reinand) van der Woerd  Academisch Medisch Centrum  
D. (Dennis) Zorgdrager  SNSReaal 

Wij wensen u veel succes toe met het opstellen van SLA’s voor cloud services. Mocht u vragen 
of opmerkingen hebben, aarzel dan vooral niet om contact met ons op te nemen. Er is veel tijd 
besteed om dit boek zo compleet en consistent mogelijk te maken. Mocht u toch tekort-
komingen aantreffen, dan zouden wij het op prijsstellen als u ons daarvan in kennis stelt, dan 
kunnen deze zaken in de volgende uitgave verwerkt worden. Aan eventuele fouten en / of 
tekortkomingen in deze publicatie kunnen geen rechten worden ontleend.  

Bart de Best (bartb@dbmetrics.nl), Zoetermeer. 
Pascal Huijbers (phuijbers@cloudplaats.com), Zeewolde. 
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1 Inleiding 1 

1 Inleiding 
Leeswijzer: 
De eerste paragraaf van dit hoofdstuk geeft de achtergrond van dit boek weer (1.1). Daarna 
worden de doelstelling (1.2) en de doelgroep (1.3) benoemd. Paragraaf 1.4 bespreekt de 
structuur en de inhoud van het boek door per hoofdstuk in het kort aan te geven wat wordt 

behandeld. Dit hoofdstuk sluit af met een leeswijzer (1.5). 

1.1 Achtergrond 
Het doel van een SLA is het maken van afspraken tussen klant en leverancier over de te 
leveren ICT-services in termen van functionaliteit, kwaliteit, kwantiteit en kosten. Hierbij dient 
rekening te worden gehouden met voortdurend veranderende business behoeften welke 
ondersteund worden door veranderende technologieën [Niessen 1997].  

Een SLA is een product van het beheerproces service level management. Over beheerproces-
sen en het service level management proces daarbinnen zijn al vele publicaties verschenen. In 

het algemeen worden er echter niet of nauwelijks handvatten gegeven voor het opstellen van 

een SLA voor cloud services. Daarom is dit boek specifiek gericht op dit aspect. 

1.2 Doelstelling 
De primaire doelstelling van dit boek is het bieden van een gereedschapskist om SLA’s voor 
cloud services op te stellen en te onderhouden. Het boek is ook bedoeld als naslagwerk voor 
iedereen die met cloud SLA’s te maken heeft.  

1.3 Doelgroep 
Dit boek is primair gericht op service level managers van zowel informatie management, 
applicatie management als infrastructuur management. Zij zijn namelijk verantwoordelijk voor 
de gehele levenscyclus van de SLA. Secundair richt dit boek zich op de medewerkers die 
verantwoordelijk zijn voor de inrichting van beheerprocessen, zoals service managers, proces-

eigenaren en procesmanagers. Uiteraard is dit boek ook geschikt voor degene die als klant 
cloud services afneemt en daar een SLA over wil afspreken.  

Een belangrijke doelgroep die hierbij niet uit het oog moet worden verloren zijn de auditors. 

Dit boek biedt niet alleen een checklist voor cloud SLA’s maar benoemt tevens een aantal 
auditkaders.  

1.4 Structuur 
Dit boek is opgebouwd uit dertien hoofdstukken, te weten: 

Hoofdstuk 1 Inleiding; 

Hoofdstuk 2 Cloud gedefinieerd; 
Hoofdstuk 3 Cloud service broker; 
Hoofdstuk 4 Cloud contract-aspecten; 
Hoofdstuk 5 Cloud service documenten; 
Hoofdstuk 6 Cloud service design; 
Hoofdstuk 7 Cloud risico’s; 
Hoofdstuk 8 Cloud SLA’s; 

Hoofdstuk 9 Cloud governance; 
Hoofdstuk 10 Cloud SLA-metingen; 
Hoofdstuk 11 Cloud changes en projecten; 
Hoofdstuk 12 Cloud support en onderhoud; 

Hoofdstuk 13 Cloud SLA-checklist. 

Hoofdstuk 1 Introductie 

Dit hoofdstuk. 

Hoofdstuk 2 Cloud gedefinieerd 
Het begrip cloud is niet eenduidig gedefinieerd. Dit hoofdstuk geeft een definitie als basis voor 
de bespreking van de cloud SLA. 



2 Cloud Service Level Agreements 

Hoofdstuk 3 Cloud service broker 
Veel klanten willen steeds meer services gaan afnemen in de cloud. Het onderling afstemmen 

van de cloud services en het beheer van de contracten wordt hierbij vaak uitbesteed aan een 
cloud makelaar, ook wel cloud service broker genaamd. Dit hoofdstuk bespreekt de rol die 

verwacht mag worden van deze makelaar. 

Hoofdstuk 4 Cloud contract-aspecten 
Naast SLA-afspraken zijn er natuurlijk ook contractuele aspecten waarop gelet dient te 
worden. Voordat op de cloud SLA wordt ingegaan geeft dit hoofdstuk eerst een uitleg over de 
belangrijkste contractuele aspecten. 

Hoofdstuk 5 Cloud service documenten 
Een SLA is de basis voor de afspraken over een cloud service. Er zijn echter meer documenten 
te onderkennen die elk een eigen toegevoegde waarde hebben. Dit hoofdstuk beschrijft deze 
documenten en de onderlinge relatie.  

Hoofdstuk 6 Cloud service design 

Een service die wordt afgesproken wordt normaliter in een service design beschreven. Dit 
hoofdstuk beschrijft de attributen van een service design en geeft per attribuut aan hoe hier in 

geval van een cloud SLA mee om te gaan.  

Hoofdstuk 7 Cloud risico’s 
Een cloud SLA wijkt op een aantal aspecten af van een reguliere SLA. De enige manier om 
deze afwijkingen inzichtelijk te krijgen is om de risico’s ten aanzien van de cloud service-

verlening in kaart te brengen. De tegenmaatregelen van de risico’s vormen de basis van de 
cloud SLA.  

Hoofdstuk 8 Cloud SLA 
Op basis van de in hoofdstuk 7 onderkende risico’s geeft dit hoofdstuk een invulling van de 
cloud SLA.  

Hoofdstuk 9 Cloud governance 
Sturing geven aan de SLA werkt bij cloud SLA’s anders dan bij reguliere SLA’s. Dit hoofdstuk 
beschrijft de belangrijkste aandachtsgebieden. 

Hoofdstuk 10 Cloud SLA-metingen 

Er zijn diverse vormen om SLA’s te monitoren. Dit hoofdstuk geeft een korte beschrijving per 

monitorvorm en beschrijft welke beperkingen gelden voor de monitoring van de cloud services. 

Hoofdstuk 11 Cloud changes en projecten  
Het wijzigingen en projectmatig voortbrengen van services werkt bij cloud services anders dan 
bij reguliere services. Dit hoofdstuk geeft handige tips en trucs om hier mee om te gaan. 

Hoofdstuk 12 Cloud support en onderhoud 

Het maken van afspraken over support en onderhoud in cloud SLA’s vereist extra aandacht. 

Hoofdstuk 13 Cloud SLA-checklist 
Dit hoofdstuk geeft een checklist om een cloud SLA te controleren op compleetheid. 

Bijlagen 
In bijlage A is een literatuurlijst opgenomen. De belangrijkste begrippen zijn opgenomen in 

bijlage B. De afkortingen zijn opgenomen in bijlage C. Omdat veel ITIL termen zijn gebruikt in 
dit boek is in bijlage D een ITIL begrippenlijst opgenomen. In dit boek worden ook Engelse 

ITIL termen gebruikt om de leesbaarheid te vergroten. In bijlage E is een vertaallijst 
opgenomen waarin de vertaling van deze ITIL termen is opgenomen. De specifieke ITIL 
afkortingen zijn opgenomen in bijlage F. Relevante websites zijn te vinden in bijlage G. Een 
uitgebreide index is opgenomen in bijlage H. 

1.5 Leeswijzer 

Afkortingen 

Er is naar gestreefd om het aantal afkortingen in dit boek beperkt te houden. Termen die 
steeds weer terugkomen zijn echter wel afgekort, om de leesbaarheid te bevorderen. 



1 Inleiding 3 

Daarnaast zijn gangbare afkortingen gehanteerd, maar deze zijn bij het eerste gebruik voluit 
geschreven. In de bijlagen B en C is een uitleg van alle begrippen en afkortingen opgenomen.  

Referenties 

Dit boek bestaat uit dertien hoofdstukken. Referenties naar figuren en tabellen zijn in de tekst 
met blauwe letter weergegeven.  

Leesvolgorde 
De hoofdstukken zijn afzonderlijk te lezen. Voor een goede begripsvorming van het opstellen 
en toepassen van SLA’s is het belangrijk om hoofdstuk twee door te lezen.  

Perspectief 
Er zijn diverse belangengroepen bij een cloud SLA te onderkennen. Elke belangengroep kijkt 
vanuit een eigen perspectief naar de cloud SLA. De belangrijkste belangengroepen zijn de 
gebruikersorganisaties, de beheerorganisaties en de cloud service providers. Voor de 
leesbaarheid is dit boek geschreven vanuit het gezichtpunt van de interne service provider 
(informatie management, applicatie management en infrastructuur management), omdat deze 

de brug vormt tussen de gebruikersorganisatie en cloud service providers.  

Modelkeuze 
Er zijn diverse beheermodellen op de markt die het service level management proces 
beschrijven, elke vanuit een eigen perspectief. In dit boek wordt uitgegaan van ITIL v3. 

Termen 

Waar in dit boek over services en producten wordt gesproken worden ICT-services en ICT-
producten bedoeld, tenzij anders aangegeven. Voor het leesgemak wordt onder het begrip 
serviceverlening tevens het leveren van producten verstaan. In bijlagen B zijn de specifieke 
begrippen opgenomen die in dit boek zijn gebruikt. In bijlage C zijn de afkortingen 
opgenomen. Omdat in dit boek veel ITIL termen zijn gebruikt, is in bijlage D een overzicht 
gegeven van deze termen plus uitleg. In bijlage E is een Nederlandse vertaling opgenomen 
van deze ITIL termen en in bijlage F zijn de ITIL afkortingen opgenomen. 

Voor de leesbaarheid zijn sommige woorden opzettelijk niet samengevoegd zoals service level 
management. Hierdoor is het taalgebruik niet overal even consistent. Het taalgebruik per term 
is wel consistent gehouden. 

Voor de term ‘cloud service leverancier’ is in dit boek zoveel mogelijk ‘cloud service provider’ 

gehanteerd. 

Definities 
Sommige definities van termen zijn opgenomen in blauwe kaders. Deze termen zijn ook 
opgenomen in begrippenlijst van bijlage B.  

Tips 

T-01

In het boek is op een aantal plaatsen links van de tekst een lampje geplaatst. Dit symbool 
geeft aan dat de betreffende paragraaf een belangrijke tip bevat. Deze icons zijn voorzien van 
een uniek nummer met als formaat: <T-00>. 

V-01

Er zijn behoorlijk wat valkuilen die bij het opstellen en beheren van cloud SLA’s moeten 
worden vermeden. De waarschuwingen zijn met een waarschuwingsbord zijn gemarkeerd. 
Deze icons zijn voorzien van een uniek nummer met als formaat: <V-00>. 

 A-01

Behalve aanbevelingen bevat dit boek ook een aantal aspecten die afgeraden worden. Deze 

icons zijn voorzien van een uniek nummer met als formaat: <A-00>. 
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Bijlage H, Index 

A 

aanbesteding · 43, 105 
aanbeveling · 14, 76 
aanbod · 52 

aanmeldingsprocedure · 56 
aanpasbaarheid · 35, 36, 37 
aanschafwaarde · 128 
aansluitingsprobleem · 46 
aansprakelijk · 13, 43, 54, 55, 56, 57, 97, 

98, 137 
aansprakelijkstelling · 56, 57, 98 

aantrekkelijkheid · 35, 36 
aanvraagtijd · 101 

aardbeving · 53 
acceptatie 

- criterium · 31, 82, 83, 113, 115, 119 
- datum · 56 

- omgeving · 51, 76 
- procedure · 54, 56, 97 
- rapportage · 56 
- test · 29, 44, 45, 46, 56, 83, 87, 97 

access · 5, 117 
account · 6, 45, 75 
account manager · 27 

accuraat · 122, 130 
accuraatheid · 35, 36 
ACID · 44, 98, 125 
actieve agent · 71, 74 
actualiteit · 107 
adaptief · 43, 105 

advocaat · 43 

afbreukrisico · 43 
afhandelingstijd · 94 
afnemer · 54, 133 
afschrijving · 128 
agent · 73 
alert · 73, 74 

alert rule · 76 
alignment · 117 
Amerikaanse Patriot Act · 13, 115 
analyse · 17, 37, 57 
analyseerbaarheid · 35, 37 
analyse-informatie · 70 
analysetechniek · 119 

API · 125 
API-toegang · 91 
applicatie · 6, 7, 10, 12, 28, 41, 45, 60, 

68, 70, 73, 78, 82, 86, 97, 107, 116, 
117, 118, 120, 123, 128, 129, 130, 131, 
137, 139 
- aspecten · 6 

- asset · 60 
- beheer · 94, 113, 115 
- beheerder · 67 
- bouwsteen · 82 
- code · 67 
- communicatie · 120 

- component · 68, 71, 78, 79, 121 
- event · 66 
- functie · 79 
- interface · 67, 70 

- interface monitoring · 67 
- laag · 110 
- log · 66, 78 
- management · 113 
- module · 79, 134 
- monitoring · 67 

- niveau · 67 
- programmatuur · 115 
- server · 66 
- service · 66, 72, 82 
- wijziging · 79 

Application Programming Interface · Zie 

API 

Application Services Library · Zie ASL 
arbitrage · 43 
architect · 52, 82, 116, 130 
architectuur · 44, 113, 116, 122 

- benadering · 81 
- model · 116, 117, 122 
- ontwerp · 116 

- principe · 116, 117, 122 
- raamwerk · 116 
- standaard · 116 

arrondissement · 57 
ASL · 113 
asset · 60, 128, 136 

Atomicity, Consistency, Isolation, Durability 
· Zie ACID

attitude · 119 

audit · 28, 39, 41, 42, 43, 44, 45, 53, 72, 
83, 85, 90, 98, 104, 121, 127 

auditor · 1 
audittrail · 33 

authenticatie · 12, 46 
authenticatie service · 60 
authenticatievoorziening · 92 
authenticeren · 8 
authentiteit · 110 
autorisatie · 46, 60, 110, 128, 130, 136, 

141 

autoriteit · 132 
availability management · 62, 122, 127 
availability prestatie-indicator · 102 

B 

back tracing · 74 
backdoor · 45 
back-office · 116 

back-tracen · 74 
back-up · 6, 14, 44, 98 
back-up en recovery · 90 
back-up monitoring · 131 
back-up procedure · 94 
backwards · 92 
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Balanced ScoreCard · Zie BSC 
baseline · 76 

basis 
- beveiligingsniveau · 127 

- configuratie · 130 
- functionaliteit · 8 
- niveau · 132 

batch · 44 
batchgewijs · 31 
batchverwerking · 35, 38, 50, 70, 131 
BEA · 113 

bedienbaarheid · 35 
bedrijf · 10, 13, 110, 118, 128 
bedrijfs 

- beleid · 117, 119 
- continuïteit · 128 
- data · 102 

- doelstelling · 116 
- domein · 116 

- gegevens · 119 
- informatie · 85 
- kritische · 54 
- onderdeel · 13, 115 
- proces · XIII, 6, 7, 17, 23, 32, 34, 49, 

50, 60, 67, 72, 77, 82, 86, 115, 116, 
117, 120, 123, 130, 132 

- procesdoel · 67 
- procesmonitoring · 67 
- resultaat · 138 
- strategie · 117 
- telecommunicatie · 14 

- zekerheid · 35 
begrijpbaarheid · 35 
begrijpelijkheid · 35, 36 
begrippenkader · 47, 49, 55, 100 
begrippenlijst · 3, 55, 96, 115 

beheer · 113 

- afdeling · 138 
- architect · 117 
- architectuur · 113 
- baarheid · 35, 37, 56, 117 
- domein · 51, 61, 62, 116, 120, 122 
- eis · 34 
- inspanning · 49 

- kader · 117 
- kosten · 136 
- middel · 116, 117, 121 
- model · 3 
- organisatie · 3, 19, 20, 21, 34, 61, 77, 

115, 116, 117, 122, 124, 127, 131 
- partij · 72, 119 

- procedure · 115, 117 
- proces · 1, 18, 33, 34, 51, 61, 62, 69, 

85, 106, 108, 115, 117, 120, 122, 123, 
124 

- procesinrichting · 115, 117 
- procesontwerp · 115 

- product · 120 
- protocol · 66, 109 
- requirement · 113, 115, 117, 122 
- taak · 69, 107 

beheren onder architectuur · 65 
behulpzaamheid · 35, 36 

belangengroep · 3 
belanghebbende · 37, 120 

bereikbaarheid · 71 
beroepsfout · 56 

beschikbaarheid · XI, 6, 29, 32, 35, 37, 54, 
67, 69, 70, 71, 72, 75, 76, 78, 79, 86, 
101, 127, 134, 136 

beschikbaarheidsmatrix · 130 
beschikbaarheidsnorm · 29, 51 
bestendigheid · 35 
best-of-breed · 72 

besturing · 41, 51, 60, 108, 119 
besturings 

- behoefte · 34 
- gegevens · 102 
- model · 59, 116 
- systeem · 72 

- view · 51 
betaaloptie · 95 

betaaltermijn · 54, 55, 56 
betalingsmechanisme · 12 
betalingsregel · 97 
betalingsverkeer · 28 
betrouwbaarheid · 127 

beveiligbaarheid · 35 
beveiligen · 76 
beveiliging · 29, 32, 34, 35, 36, 39, 46, 55, 

56, 57, 62, 72, 75, 78, 86, 95, 96, 98, 
109, 122, 127, 132 

beveiligings 
- activiteit · 127 

- afspraak · 57 
- baseline · 127 
- behoefte · 127 
- beleid · 95, 127, 128 
- eis · 32, 132 

- incident · 87, 108, 127 

- lek · 101 
- maatregel · 32, 34, 110, 129, 133 
- niveau · 34, 127 
- paragraaf · 128 
- plan · 109 
- procedure · 57, 95 
- proces · 87 

- richtlijn · 95 
- risico · 34, 46, 86 

bezittingen · 128 
bezittingenbeheer · 128 
billijkheid · 53 
BiSL · 32, 33, 113, 125 
BIV · 32, 44 

- classificatie · 46 
- codering · 32, 33, 34 

- eis · 32, 109 
- norm · 33 

boete · 57 
bonus-malus · 54, 55, 97, 105 

bonus-malusregeling · 56, 94 
bouwsteen · 82 
BPaaS · 5, 6, 7, 9, 117, 118, 125 
broker · 24, 25, 28, 29, 45 
broker cloud service · 118 
broker service · 109 
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broker servicemodel · 5, 20, 22 
BSC · 34, 60, 101, 116, 125, 147 

BTW · 54, 56, 97 
BTW-percentage · 57 

budgetperiode · 49 
budgettering · 128 
built-in · 65 
built-in monitoring · 67, 68, 70, 71, 121 
business · 17, 34, 49, 60, 117, 119, 127 

- activiteit · 29, 50, 134 
- alignment · 60 

- architectuur · 122 
- attribute · 34 
- behoefte · 1, 19 
- case · 49 
- continuity management · 128 
- data · 43, 44, 98 

- doel · 60 
- domein · 122 

- eis · 44 
- intelligence functie · 75 
- karakteristiek · 29 
- model · 12, 89 
- norm · 77 

- proces · 60 
- rule · 28, 44, 57, 107 
- service · 17, 76 
- service management · 72 
- strategie · 117 
- support desk · 129 
- transactie · 73, 76, 78, 79 

- unit · 37, 128 
Business information Services Library · Zie 

BiSL 
Business Process as a Service · Zie BPaaS 

C 

calamiteit · 31, 52, 90, 91, 94, 106, 128 
calamiteitenbeheersing · 128 

call · 51, 129, 132, 133, 136 
capability · 59, 60, 128, 130, 137 
capaciteit · 8, 29, 31, 37, 72, 78, 101, 128, 

139 
capaciteits 

- database · 128 

- plan · 128 
- planning · 128 
- verbruik · 102 

capacity management · 62, 72, 122, 128, 
133, 139 

categorie · 53, 128, 129, 130, 141 

cederen · 41 

CFIA · 71, 119, 130, 145 
change · 51, 52, 57, 79, 81, 82, 108, 129, 

131, 135 
- categorie · 128, 129 
- classificatie · 129 
- kalender · 129, 132 
- management · 82, 123, 129 

- request · 129 
check · 73, 77 

checklist · 1, 2, 34, 41 
- cloud DAP · 108 

- cloud DFA · 105 
- cloud ESS · 109 

- cloud ISS · 110 
- cloud SLA · 104 

checkpunt · 96, 97, 98 
CI · 60, 120, 128, 130, 136, 145 

- attribuut · 120 
- informatie · 120 
- naam · 120 

- nummer · 120 
- type · 120 

classificatie · 9, 129 
classificatiemodel · 34 
classificeren · 5, 41, 44, 85, 139, 172 
Clateway · 9 

clausule · 44, 50 
client · 79, 121 

clientprogrammatuur · 7, 123 
cloud · XIII, 5, 9 

- aanbieder · 14 
- aggregator · 9 
- applicatie · 74 

- classificatie · 9 
- computing · 5, 12, 14, 117 
- concept · XI 
- data · 14 
- definitie · 5 
- faciliteit · 12 
- kosten · 12 

- makelaar · 2 
- management · 10, 118 
- markt · 5, 9, 10 
- marktplaats · 9, 10, 118 
- migratie · 12 

- omgeving · 23 

- oplossing · 12, 23, 57 
- pattern · 6, 9, 12, 47, 51 
- platform · 9, 10 
- risico · 41 
- risicobeheersing · 38 
- server · 7, 119 
- service · XIII, 5, 6, 13, 17, 18 

- service broker · 1, 2, 9, 11, 12, 30, 42, 
51, 75 

- service broker platform · 10, 118 
- service design · 27 
- service document · 17 
- service patronen · 118 
- service provider · 3, 5, 7, 18, 20, 31, 

52 
- servicemodel · 7, 11, 20, 21, 118 

- serviceverlening · 18, 48 
- SLA · XI, XIII, 1, 3, 28, 30, 47, 62, 83, 

85, 86, 87 
- SLA-checklist · 89 

- SLA-kwaliteitsaspect · 34 
- SLA-overwegingen · 73 
- sourcing levels · 9 
- support · 85 

Cloud Service Broker · Zie CSB 
CMDB · 72, 130, 139, 145 
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CMDB-audit · 127 
CMDB-detailleringsniveau · 130 

CMMI · 95, 125 
CMS · 125 

Common Of The Shelf · Zie COTS 
communicatie · 48, 102, 106 

- lijn · 52, 106, 122, 123 
- middel · 122, 137 
- schema · 52 
- service · 72 

communicatieve vaardigheden · 134, 136 

communiceren · 36 
compatibiliteit · 31, 56, 92 
competentie · 119 
competentieprofiel · 122 
compleetheid · 2, 35, 45 
compleetheidstoets · 107 

compliance · 35, 36 
compliancy · 54 

component · 28, 65, 66, 71, 73, 116, 132, 
139 

component based monitoring · 68, 71, 77, 
121 

Component Failure Impact Analysis · Zie 

CFIA 
component monitoring · 30, 73 
componentmeting · 30, 76 
computer · 5, 7, 117, 123, 133 
computerruimte · 72 
concurrent · 6, 31, 89 
concurrent gebruikers · 82 

concurrentiepositie · 49 
conditie · 14, 44, 48, 53, 57, 93, 101, 105 
configuratie · 92, 130 
configuratie-informatie · 71 
configuratie-inspanning · 72 

Configuration Item · Zie CI 

configuration management · 123 
Configuration Management DataBase · Zie 

CMDB 
conformance · 37 
contact · 139 
contactpersoon · 10, 48, 52, 89, 106, 118 
Content Management Systeem · Zie CMS 

continuïteit · 29, 31, 32, 54, 127 
contract · 2, 13, 18, 22, 23, 25, 31, 41, 42, 

43, 44, 49, 53, 54, 55, 56, 57, 93, 96, 
98, 104, 118, 132, 134 
- aspect · 1 
- beëindiging · 57 
- breuk · 43 

- documenten · 106 
- duur · 5 

- ondertekening · 93 
- periode · 90, 95 

contractering · 83 
contractuele 

- afspraak · 50 
- aspecten · 2 
- risico · 41 
- vastlegging · XI 
- verplichting · 53 

controlematrix · 77 

controller · 113 
conventie · 36 

copyright · 48, 53, 54 
correctie procedure · 39 

corrigeerbaarheid · 35 
cost plus · 130, 135 
COTS · 125 
COTS-applicatie · 70 
COTS-product · 70 
CPU · 66, 125 
CPU-belasting · 72, 79 

Create Read Update Delete · Zie CRUD 
CRM · 45, 125 
CRM-service · XIII 
CRUD · 125 
CRUD-analyse · 34 
CSB · 11, 12, 118, 125 

customer asset · 130 
customer outcome · 130 

Customer Relationship Management · Zie 
CRM 

D 

DAP · 17, 18, 19, 22, 27, 28, 41, 44, 45, 
46, 49, 50, 52, 62, 83, 85, 103, 105, 

106, 125 
- demarcatieplaat · 85 
- procedure · 18, 19 
- wijzigingenformulier · 106 
- wijzigingsprocedure · 106 

DAP wijzigingsprocedure · 106 
data · 91 

- beheertaak · 44 
- centra · 13 

- eigenaarschap · 43, 98 
- encryptie · 87, 108 
- export · 44, 101, 107 
- gebruik · 98 
- hersteltijd · 29 

- integriteit · 98 
- laag · 110 
- migratie · 92 
- overdracht · 42 
- processing · 44 
- scrambling · 87, 108 

- stroom · 45, 101, 107, 120 
- type · 98 
- verlies · 30, 31, 56, 90, 91 

datatype · 98 
DDOS · 95, 125 
deelarchitectuur · 116 

Definitive Hardware Store · Zie DHS 

degradatiemogelijkheid · 35 
degradeerbaarheid · 35, 38 
dekkingsgraad · 73 
demand / supply · 113 
DeMilitarized Zone · Zie DMZ 
Denial Of Service · Zie DOS 
Department of Technology Services · Zie 

DTS 
detecteren · 102 
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detectie · 39, 70, 78 
detectieprocedure · 39 

detectietijd · 29, 30, 70 
DFA · 19, 42, 43, 50, 56, 104, 125 

DHS · 31, 130, 145 
diagnose · 56, 136 
diagnosetijd · 29, 30 
Disaster Recovery Plan · Zie DRP 
disaster recovery test · 31 
diskcapaciteit · 74 
dispuutregels · 106 

Distributed Denial-Of-Service · Zie DDOS 
DMZ · 125 
DMZ-domein · 67 
doelgroep · 89 
domein · 62, 67, 96, 100, 116, 119, 120, 

128 

domeineigenaar · 119 
domiciliekeuze · 57 

doorbelasten · 131 
doorbelastingsstrategie · 43 
doorlooptijd · 51, 70, 73, 79, 131 
DOS · 125 
Dossier Afspraken en Procedures · Zie DAP 

Dossier Financiële Afspraken · 125, Zie DFA 
DRP · 44, 45, 101, 107, 125 
DSS · 45, 104, 125 
DSS-audit · 104 
duidelijkheid · 35, 36 

E 

E2E · 30, 31, 73, 77, 125, 145 

E2E-meting · 30 
E2E-monitoring · 30, 67, 76, 77 

E2E-verstoring · 73 
eenmanszaak · 89 
effectief · 59, 76, 120, 136 
effectiviteit · 14, 37, 49, 95, 98, 138 
efficiëntie · 31, 34, 35, 38, 49, 98 

eigenaar · 5, 27, 37, 82, 108, 117 
eigenaarschap · 43, 97, 98 
eigendomsrecht · 57, 98 
eindgebruiker · 5 
eindresultaat · 130, 137 
elapsed time · 31 

emergency committee · 145 
encryptie · 30, 91 
End User eXperience · Zie EUX 
End-To-End · Zie E2E 
error-handling · 44, 98 
error-log · 66 

escalatie · 52, 53, 57, 106, 131 

- functionele · 132 
- hiërarchie · 132 
- lijnen · 106 
- overleg · 48, 52, 103 
- tijden · 102 

escrow · 42, 43 
escrow-bepaling · 42, 56 

escrow-regeling · 98 
ESS · 17, 19, 42, 109, 125 

ETL · 125 
ETL-error · 44, 107 

ETL-exceptie · 44, 98 
EUX · 65, 68, 73, 77, 78, 121, 125 

- back trace functionaliteit · 75 
- functionaliteit · 74 
- inrichting · 74 
- monitorarchitectuur · 74 
- monitoring · 68, 75 
- monitorvoorziening · 75 
- oplossing · 73, 74, 77 

event · 66, 71, 72, 73, 108, 131 
- management · 131 
- melding · 102 
- meting · 79 
- monitoring · 66, 72 

exclusief · 20, 23, 45, 118 

exclusiviteit · 44, 45, 57, 98, 109 
exclusiviteitseis · 110 

exit · 42, 92 
- kosten · 5 
- maatregel · 42 
- procedure · 92 
- regeling · 42 

- strategie · 14, 42, 57, 93, 98 
- strategieplan · 42, 98 
- strategiestappen · 42 
- voorwaarden · 86 

explicietheid · 35, 36 
exploitatie · 130, 131, 136, 138 
exploitatiekwaliteit · 38 

exploitatiekwaliteitsattribuut · 38 
exporteren · 28 
External Spec Sheet · 125, Zie ESS 
Extract Transform Load · Zie ETL 
extractie · 93 

F 

fabricageproces · 7 

facturering · 56 
factuur · 56, 133 
factuurgegevens · 56 
failliet · 56 
FAQ · 85, 125 
federatieve directory · 45, 46, 109 

financiële asset · 130 
firewall · 72 
firewall blokkade · 45 
firmware · 101 
FISAA · 14, 125 
fixed location · 133 

fixed-price · 28 

flexibel · 44, 46, 108 
flexibiliteit · 8, 60, 109 
Forbes · 11 
Foreign Intelligence and Surveillance 

Amendments Act · Zie FISAA 
forensisch onderzoek · 13, 115 
fout · 49, 79, 122 

- beheersing · 132 
- boodschap · 79 
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- melding · 78 
- oorzaak · 37 

- tolerantie · 35, 37 
framework · 7, 113, 121 

fraude · 45 
fraude bestrijding · 109 
freeware tool · 74 
Frequently Asked Questions · Zie FAQ 
FTE · 122, 125 
full release · 132, 134, 136 
Full Time Equivalent · Zie FTE 

functioneel beheer · 120 
functionele requirement · 28 

G 

garanderen · 91 
garantie · 14, 54, 55, 56, 90, 91, 94, 97 

garantieperiode · 56 
garantieprocedure · 97 

gebrek · 42, 44, 45, 46, 56, 57, 77, 87, 99 
gebruiker · 36, 50, 74, 75, 76 
gebruikers 

- actie · 76 
- instructie · 14, 36 
- interface · 79 

- ondersteuning · 61 
- organisatie · 3, 19, 20, 52, 61, 115, 

127, 132 
- perspectief · 67 
- simulatie · 68 
- transactie · 74, 75 
- vereniging · 92 

- voorwaarden · 6 
- vragen · 138 

- vriendelijkheid · 36 
- wens · 36 

gebruiksvriendelijkheid · 35 
gebundelde uitgave · 134 
gedragspatroon · 102 

gegevens · 51 
- bank · 115 
- stroom · 14 
- verlies · 56 
- verzameling · 116, 124 
- vordering · 14 

geheimhouding · 48, 53, 54, 55, 57, 98, 
104 

geheimhoudingsplicht · 95, 96 
gemak · 35, 36 
Generieke & Specifieke Acceptatiecriteria · 

Zie GSA 

geografisch gebied · 90 

gereedschapskist · 1 
geschiktheid · 35, 36, 57 
geschil · 48, 53, 55, 57, 93, 99, 103 
geschillenbeslechting · 57 
geschillencommissie · 54, 103 
gevolgschade · 45, 56 
goedkeuren · 129 

governance · 41, 59, 60, 61 
governance organisatie · 41, 108 

grens · 7, 91, 121, 128, 132 
grensconflict · 34 

groeistrategie · 89 
groenbeheer · 8 

GSA · 125 
GSA-stappenplan · 81, 82, 85 

H 

haalbaar · 123 
haalbaarheid · 17 
hackable · 46 
hacken · 45, 87, 110 

hacker · 83 
hardware-integratie · 7, 119 
hardwareopslag · 130 
hardwareversie · 136 
herbelegging · 86 

herbruikbaarheid · 35, 37 
herstelbaarheid · 35, 37, 132 

herstelperiode · 93 
hersteltest · 107 
hersteltijd · 29, 30, 91, 101 
herstelverplichting · 56 
hoofdcategorie · 89, 133 
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