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Alice’s Adventures in Wonderland
Alice: ...Would you tell me, please, which way I ought to go from here?’
‘That depends a good deal on where you want to get to,’ said the Cat.
‘I don't care where -’ said Alice.
‘Then is doesn’t matter which way you go,’ said the Cat.
‘- s0 long as I get somewhere,” Alice added as an explanation.
‘Oh, you're sure to do that,’ said the Cat, ‘if you only walk long
enough.’

by Lewis Carroll
1832 - 1898
online-literature.com
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Ten geleide

Beheer is vaak reactief ingericht. In de praktijk zie je veelal dat de operationele aangelegen-
heden geregeld zijn, maar de tactische en strategische kaders ontbreken. Beheren onder
Architectuur geeft een richtlijn om aan dit hiaat een invulling te geven.

Dit hiaat wordt zichtbaar in het vraagstuk dat voorligt bij menige Chief Information Officer
(CIO): hoe de Information & Communication Technology (ICT) zo goed mogelijk in te zetten
ter ondersteuning of ter realisatie van de bedrijfsvoering. Hierbij is beheer onlosmakelijk
verbonden om de juiste functionaliteit, kwaliteit en kosten / baten te kunnen bieden aan de
eindgebruiker. Het probleem ten aanzien van de beheerbaarheid van de InformatieVoorziening
(IV) is hierbij drieledig te weten:
e het vroegtijdig borgen van beheer in de IV-architectuur;
e de beheerbaarheid van de ICT-producten en ICT-diensten die de projectorganisatie
oplevert in het kader van het realiseren van de IV-architectuur;
e het op orde krijgen en houden van de beheerorganisatie om met de innovatie mee te
groeien zonder afbreuk te doen aan de eisen die gesteld worden aan de staande
beheerorganisatie.

De IV-architectuur formuleert de huidige en gewenste informatievoorziening inclusief het
migratiepad om daartoe te komen op basis van een architectuurontwerp. De IV-architectuur
beschrijft dus hoe de structuur van de informatievoorziening geregeld is en hoe de onderdelen
met elkaar samenhangen. Beheer wordt meestal niet onderkend bij de totstandkoming van de
IV-architectuur, dit terwijl beheer een stringente randvoorwaarde is om een adequate
informatievoorziening te realiseren. De rol van beheerarchitect in de totstandkoming van de
IV-architectuur is het bewaken dat de gekozen oplossingsrichting beheerbaar is en aansluit op
de architectuur van de beheerorganisatie. Knelpunten worden hierbij vroegtijdig onderkend en
opgelost. In dit boek is deze relatie onderkend en wordt invulling gegeven aan de architectuur
die voor beheer nodig is.

De beheerbaarheid van nieuwe ICT-producten en ICT-diensten dient in een vroegtijdig stadium
geborgd te zijn. Zo dient een business case uitgewerkt te worden in een projectstartarchi-
tectuur, waar een selectie gemaakt wordt van de aanwezige architectuurprincipes en architec-
tuurmodellen van beheer rekeninghoudend met de beleidsrichtlijnen van de beheerorganisatie.
Waar nodig kunnen nieuwe architectuurprincipes en architectuurmodellen worden samen-
gesteld. De rol van de beheerarchitect in de projectorganisatie is om te bewaken dat de
geselecteerde architectuurprincipes en architectuurmodellen op beheergebied worden
nageleefd in projecten. Daarnaast bewaakt hij dat de beheervoorzieningen van de op te
leveren deliverables worden meegenomen in de oplossingsrichting, bijvoorbeeld een adequate
monitorvoorziening. Last-but-not-least bewaakt hij dat de beheerbaarheid van de nieuwe en/of
aangepaste ICT-producten en ICT-diensten niet wordt ‘vergeten’, bijvoorbeeld het halen van
Service Level Agreement (SLA)-normen en opleidingen van beheerders. Hiermee wordt
voorkomen dat het belang van beheerbaarheid ondergesneeuwd door het belang van
maakbaarheid en haalbaarheid.

Ook bij de vormgeving van de beheerorganisatie en de besturing daarvan dient rekening te
worden gehouden met de beheerarchitectuur.

Op basis van het ICT-beleid krijgt de beheerarchitectuur gestalte middels een aantal
architectuurprincipes en architectuurmodellen. Deze dienen als kader voor de inrichting van de
beheerorganisatie en het nemen van weloverwogen beslissingen om de benodigde synergie te
behalen binnen de beheerorganisatie.

Als er eenmaal een beheerarchitectuur op basis van de architectuurprincipes onderkend is leidt
dit namelijk onder meer tot:

e business alignment;

e een ICT-beleid dat sturing geeft;

e hergebruik van oplossingen;

e verkorting van geschillen in de realisatie van projecten;
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¢ het voorkomen van spanning tussen de projectorganisatie en beheerorganisatie;

e een voedingsbodem voor de strategische beheerprocessen;

e een effectievere beheerorganisatie door de inrichting af te stemmen op de te leveren
ICT-producten en ICT-diensten;

e minder versnippering van het beheer in de keten; beheerarchitectuur brengt alles onder
één noemer en maakt de keten inzichtelijk en bestuurbaar;

e reductie van complexiteit en daardoor de inzichtelijkheid, met als gevolg dat de kosten
dalen en het aantal fouten dat optreedt vermindert;

e het eenduidig en evenwichtig beleggen van beheertaken;

e een evenwichtig portfolio van beheertools;

e communicatielijnen die volledig en gestructureerd zijn.

Bij het richting geven aan de inrichting van de beheerorganisatie houdt de beheerarchitect
rekening met het bedrijfsbeleid en het daarvan afgeleide informatiebeleid en het ICT-beleid.
De beheerarchitect vervult hiermee een sleutelrol om te komen tot een alignment van de
beheerorganisatie en de business.

Naast een theoretische uiteenzetting van alle benodigde architectuurprincipes biedt dit boek
ook een praktisch gedeelte. Er is namelijk bij diverse organisaties onderzocht hoe het staat
met de beheerarchitectuur. Zoals min of meer verwacht zijn er nog weinig organisaties die
hoog scoren met de volwassenheid op beheerarchitectuurgebied. Derhalve worden ook
handreikingen geboden om aan de slag te gaan met de architectuurprincipes in een
organisatie, hetgeen het boek praktisch bruikbaar maakt. De bruikbaarheid wordt ook nog
eens onderschreven door de beschrijving van een aantal cases waar de theorie in dit boek
reeds in de praktijk is toegepast.

Kortom: eindelijk eens een boek dat beheer betracht vanaf strategisch niveau en pragmatische
handvatten geeft om hier invulling aan te geven. Hiermee wordt bewerkstelligd dat het beheer
op een hoger plan gezet wordt en niet meer blijft hangen in het reactieve operationele niveau
dat bij veel organisaties in de praktijk is ingevuld, met de ambitie om proactief te gaan
werken. Met de geboden kaders in dit boek zal dit proactieve niveau invulling kunnen krijgen
vanuit de kaders van de architectuurprincipes en architectuurmodellen.

Louis van Hemmen
Said El Aoufi
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Voorwoord

De mensheid bouwt al eeuwen grote bouwwerken onder architectuur. Al 2000 jaar voor Chr.
bij de bouw van de Egyptische piramides ervoer men dat het noodzakelijk was om constructies
te bedenken die instorting van een bouwwerk moesten voorkomen. Zo heeft de architect van
de piramide van Snofroe (te Dasjoer) de blauwdruk van de piramide tijdens de bouw rond
2680 voor Chr. aangepast, door de helling van 54°28' terug te brengen naar 43°22'. Als hij
dat niet gedaan had, dan was de druk van de stenen te groot geworden en zou de piramide
zijn ingestort. Het gevolg is wel dat de piramide er markant uitziet, en nu de knikpiramide
heet. Nu, meer dan vierduizend jaar later, is deze constructiefout nog steeds zichtbaar.

i i TR

igr 0-1, Knlkplram|de van Snofroe, bron: ww.W|k|ped|a.n|.

Bij de architectuur van de Egyptische piramides van Gizeh kwam echter meer kijken dan
bouwconstructies alleen. Zo vermoedt men dat de ontwerper van de piramides invulling moest
geven aan de wens van farao Cheops om met de bouw van de drie piramides een afspiegeling
te maken van de gordelsterren (Alnitak, Alnilam en Mintaka) in het sterrenbeeld Orion. De
piramides staan namelijk onderling bijna in dezelfde hoek als deze drie sterren en de grootte
van de piramides komt overeen met de helderheid van deze sterren. Ook de afstand van de
piramides tot de Nijl lijkt bewust te zijn gekozen. De Egyptenaren beschouwden de Nijl als de
Melkweg. De piramides van Gizeh staan dan ook op dezelfde positie langs de Nijl als dat Orion
naast de Melkweg staat.

Ook in de piramide moest rekening gehouden worden met Orion, omdat één van de vier
schachten van de koningskamer exact op dit sterrenbeeld gericht moest zijn. Daarnaast zijn er
nog veel meer eisen gesteld aan de constructie van de piramides. Natuurlijk zijn deze eisen
niet uit de lucht komen vallen, de farao moet hier een hoger (religieus) doel voor ogen gehad
hebben.

Tijdens het ontwerp en de bouw van de drie piramides heeft de architect er dan ook op
toegezien, dat aan deze doelstelling van de farao invulling werd gegeven. Architectuur omvat
dus niet alleen het voorkomen van constructiefouten. Even belangrijk is het bewaken van het
gedachtegoed achter het ontwerp (visie), waardoor de opdrachtgever met het bouwwerk
invulling kan geven aan zijn eigen doelstelling. Binnen deze doelstelling zijn ook de eisen ten
aanzien van beheer en beveiliging duidelijk herkenbaar.


http://www.wikipedia.nl/
http://nl.wikipedia.org/wiki/Alnitak
http://nl.wikipedia.org/wiki/Alnilam
http://nl.wikipedia.org/wiki/Mintaka
http://nl.wikipedia.org/wiki/Orion_%28sterrenbeeld%29
http://nl.wikipedia.org/wiki/Magnitude
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De primaire functie van de piramide was een graf. Hiertoe moest het graf goed beveiligd
worden tegen grafschenners. Toegangsbeveiliging moet dan ook een belangrijke eis geweest
zijn van de farao. Daarnaast is het graf zodanig gebouwd dat het de tand des tijds meer dan
vierduizend jaar lang heeft overleefd. Zo heeft men kunnen herleiden dat veel aandacht is
besteed aan het bepalen van de maximale hellingsgraad van de piramide en het waterpas
maken van de ondergrond. Hierdoor is instorting en verzakking van de piramide voorkomen.
Qua beheer is er weinig inspanning nodig geweest.

Figuur 0-2, Piramides van Gizeh.

Als we de tijdlijn van toen naar nu volgen zien we steeds meer uiteenlopende bouwwerken
waarin nieuwe architecturen zijn toegepast. Ook de architectuurprincipes die ten grondslag
liggen aan de bouwwerken evolueren mee, al hoewel de basisprincipes veelal gelijk blijven.
Tegenwoordig gaan de architecten ervan uit dat een huis een samenstelling is van compo-
nenten die weliswaar uniek kunnen zijn in uitvoering, maar qua constructie uit een maximaal
aantal varianten bestaan. Bij het dak van een huis kan bijvoorbeeld als constructie gekozen
worden uit een platte, een schuine, een ronde of een bolvormige variant. Voor elk van deze
onderkende varianten zijn constructieprincipes ontwikkeld die zijn doorgerekend voor diverse
aspecten, zoals (onder andere) de draagkracht. Natuurlijk kan ook nog gedacht worden aan
een aantal cosmetische varianten, zoals de kleur van de dakpan.

Als iemand nu een huis wil laten bouwen dan zal hij veelal contact opnemen met een architect
die hem ondersteunt bij het vaststellen wat hij met het huis wil doen, welke functies het moet
dienen. Moet het een huis zijn dat deels als kantoor dient, hoeveel mensen moet het onderdak
bieden, is er behoefte aan faciliteiten voor ontspanning, zoals een tuin of een zwembad, moet
er ruimte worden gereserveerd voor een garage et cetera. Op basis van deze functionaliteit
wordt (mede) bepaald of het een patiowoning, bungalow, flat of herenhuis moet worden.

Ook tegenwoordig zijn beheer en beveiliging een integraal onderdeel van het ontwerpen van
een architectuur. Daarom geeft de architect naast adviezen naar aanleiding van de functiona-
liteit ook adviezen over kwaliteit. Steeds meer wordt gekeken naar bijvoorbeeld de duurzaam-
heid van het materiaal en de mate van beveiliging, zoals in het geval van ambassades of
ophangconstructies en verankering van balkons.
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Overigens speelt ook de overheid een belangrijke rol als het gaat om voorschriften en
maatregelen waar bij het ontwerp rekening mee moet worden gehouden. Zoals de eisen die
gesteld worden vanuit het bestemmingsplan, bouw- en woningtoezicht en de voorschriften van
de schoonheidscommissie. Denk ook eens aan de arbowetgeving die eisen stelt aan de
constructies die de architect kiest, zoals de voorzieningen voor de glazenwassers en de
liftmonteurs.

Als het pakket van eisen duidelijk is, wordt invulling gegeven aan de blauwdruk van het huis
door een selectie te maken van de componenten en de van toepassing zijnde varianten. Als de
blauwdruk vast staat wordt een aannemer geselecteerd die de bouw van het huis voor zijn
rekening neemt. De architect blijft betrokken, om te controleren of tijdens de bouw van het
huis invulling wordt gegeven aan wat hij beoogd had en of wordt voldaan aan de diverse
bouw- en veiligheidseisen. Hierbij kan het voorkomen dat bepaalde zaken heroverwogen
moeten worden vanwege de kosten, nieuwe wensen van de opdrachtgever of
realisatieproblemen. In veel gevallen kan de architect dit zelf met de aannemer regelen en in
sommige gevallen moet hij terug naar de opdrachtgever.

In de Information & Communication Technology (ICT)-wereld wordt op soortgelijke wijze
steeds vaker onder architectuur gebouwd. Er zijn in de loop der jaren diverse architectuur-
raamwerken verschenen, zoals Zachman, Scorpio, DYnamische Architectuur (DYA), Integrated
Architecture Framework (IAF), Tapscott en The Open Group Architecture Framework (TOGAF).
Bij de bouw van informatiesystemen en infrastructuren wordt al goed nagedacht over business
alignment op strategisch niveau en het hanteren van architectuurprincipes en architectuur-
modellen. Uit een onderzoek naar de volwassenheid van beheren onder architectuur bij een
twaalftal organisaties in Nederland, zoals in deel III van dit boek is beschreven, blijkt dat
beheren onder architectuur niet een begrip is waarbij iedere ICT-manager hetzelfde beeld
heeft, als dit begrip al gehanteerd wordt.

Bij de bouw van een huis wordt, zoals hierboven al betoogd, vaak rekening gehouden met
(een minimum aan) het benodigde beheer. In de bouwwereld is verbouwen onder architectuur
nota bene een bekend en populair begrip.

Als we vanuit een financieel perspectief kijken naar de wereld van ICT-beheer, dan is er zeker
een business case voor beheren onder architectuur. Zo wordt de verhouding tussen de
bouwkosten en de beheerkosten in de ICT vaak begroot als één staat tot vier. Voor het beheer
van een applicatie wordt meestal per jaar vijftien procent van de bouwkosten gereserveerd.

Neemt men in ogenschouw het gegeven dat de levensduur van informatiesystemen vele jaren
tot soms zelfs vele decennia is en de onderliggende infrastructuur veelal om de vijf jaar
vervangen wordt, dan is er zeker sprake van een zakelijke rechtvaardiging voor architectuur-
principes die uitgaan van de beheerbaarheid van de ICT-diensten en ICT-producten.

Los van het belang om tijdens de bouw van informatiesystemen te kijken naar de belangen
van de beheerorganisatie is ook de inrichting van de beheerorganisatie zelf een belangrijk
aspectgebied waar beheren onder architectuur een toegevoegde waarde zou kunnen bieden.
Voor het onderhoud van een auto moet immers niet alleen nagedacht worden over het
onderhoud, zoals het eenvoudig kunnen vervangen van een lampje in de koplamp, maar moet
ook de garage waarin de monteurs werken zijn ingericht om het beheer efficiént en effectief te
maken. Het zou toch erg kostbaar worden als voor ieder model van een automerk de garage
omgebouwd moet worden. Zo ook is het noodzakelijk dat bij de inrichting van de beheer-
organisatie een richting wordt gekozen die toekomstvast is en die is afgestemd op de huidige
en toekomstige behoeften van de business.

Dit boek biedt een raamwerk om beheren onder architectuur vorm te geven. Het raamwerk
omvat een stappenplan om de beheerbaarheid van nieuwe ICT-producten en ICT-diensten te
borgen en om richting te geven aan de inrichting van de beheerorganisatie.

Bij het samenstellen van een boek over een onderwerp als ‘beheren onder architectuur’ komt
heel veel kijken. Ik wil dan ook alle personen en organisaties bedanken die mij geholpen
hebben om dit boek te schrijven.
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Van de hieronder genoemde lijst met personen die dit boek hebben gereviewd, een casus
hebben aangeleverd of anderszins een bijdrage hebben geleverd gaat mijn dank met name uit
naar Louis van Hemmen, Jilt Sietsma, Said El Aoufi en Pascal Huijbers, die mij met raad en
daad hebben bijgestaan om het gedachtegoed te structureren en voor een ieder toegankelijk
te maken.

Hierbij dank ik de volgende personen van harte voor hun inspirerende bijdrage aan dit boek en

de fijne samenwerking!
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Ik wens u veel plezier toe bij het lezen van dit boek en vooral veel succes bij het toepassen
van beheren onder architectuur binnen uw organisatie.

Mocht u vragen of opmerkingen hebben, aarzel dan vooral niet om met mij contact op te
nemen. Er is veel tijd besteed om dit boek zo compleet en consistent mogelijk te maken.
Mocht u toch tekortkomingen aantreffen, dan zou ik het op prijsstellen als u mij daarvan in
kennis stelt, dan kunnen deze zaken in de volgende editie verwerkt worden.

Bart de Best, Zoetermeer.
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Nawoord

Mijn ervaring is dat de denkbeelden die ik vastleg in een artikel of een boek zich blijven
evolueren. In geval u met een bepaald onderwerp uit dit boek aan de slag gaat in uw eigen
beheerorganisatie, dan raad ik u aan om even met mij contact op te nemen. Wellicht zijn er
aanvullende artikelen of ervaringen op dit gebied die ik met u kan delen. Dit geldt ook
omgekeerd evenredig. Als u bepaalde ervaringen hebt die een aanvulling zijn op hetgeen in
het beheerarchitectuurraamwerk is beschreven, dan nodig ik u uit om dit met mij te delen. U
kunt mij bereiken via mijn e-mail adres bartb@dbmetrics.nl.

Over de auteur

Drs. Ing. B. de Best RI is vanaf 1985 werkzaam in de ICT. Hij heeft voornamelijk bij de top
100 van het Nederlandse bedrijfsleven en de overheid gewerkt. Hierbij heeft hij gedurende 12
jaar functies vervuld in alle fasen van de systeemontwikkeling, inclusief exploitatie en beheer.
Daarna heeft hij zich toegelegd op het service management vakgebied. Momenteel vervult hij
als consultant alle aspecten van de kennislevenscyclus van service management, zoals het
schrijven en geven van trainingen aan ICT-managers en service managers, het adviseren van
beheerorganisaties bij het richting geven aan de beheerorganisatie, de beheerinrichting, het
verbeteren van beheerprocessen, het uitbesteden van (delen van) de beheerorganisatie en het
reviewen en auditen van beheerorganisaties. Hij is op zowel HTS-niveau als Universitair niveau
afgestudeerd op het beheervakgebied.
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SLA Best Practices
Het volledige ABC van service level agreements.

SLA

Best Practices

Het belangrijkste bij het leveren van een service is dat de klant
tevreden is over de geleverde prestaties. Door deze tevreden-
heid verkrijgt de leverancier heraankopen, wordt hij gepromote
in de markt en is de continuiteit van het bedrijf geborgd.

Wellicht nog het belangrijkste aspect van deze klanttevre-
denheid voor een leverancier is dat de betrokken medewerkers
een drive krijgen om hun eigen kennis en kunde verder te
ontwikkelen om nog meer klanten tevreden te stellen.

Dit boek beschrijft de best practices om er achter te komen wat
b | de Prestatie-Indicatoren (PI's) zijn die gemeten moeten worden
om de tevredenheid van de klant te borgen.

Het tweede deel beschrijft de documenten die van toepassing zijn om de afspraken in vast te
leggen. Het opstellen, afspreken, bewaken en evalueren van serviceafspraken is een vak op
zich. Het derde deel geeft de gereedschappen om hier adequaat invulling aan te geven. De
werkzaamheden rond serviceafspraken herhalen zich in de tijd. Deel vier van dit boek
beschrijft hoe deze werkzaamheden in een proces gevat kunnen worden en hoe dit proces het
beste in de organisatie kan worden vormgegeven. Tot slot geeft bespreekt dit boek een aantal
raakvlakken van serviceafspraken en een tweetal artikelen met SLA best practices.

Auteur : Bart de Best
Uitgever : Leonon Media, 2013
ISBN : 978 90 7150 1456

Cloud SLA
De best practices van cloud service level agreements

Steeds meer organisaties kiezen voor het vervangen van de
traditionele ICT-services door cloud services. Het opstellen van
doelmatige SLA’s voor traditionele ICT-services is voor veel
organisaties een ware uitdaging. Met de komst van cloud
services lijkt dit in eerste instantie veel eenvoudiger, maar al
snel komen de moeilijke vragen aan bod zoals data eigenaar-
schap, informatiekoppelingen en beveiliging.

Bart de Best &
Pascal Huijbers

Dit boek beschrijft wat cloud services zijn. Daarbij wordt
ingegaan op de risico’s die organisaties lopen bij het aangaan
van contracten en SLA’s. Op basis van een lange lijst van risico’s
en tegenmaatregelen geeft dit boek tevens aanbevelingen voor
de opzet en inhoud van de diverse service level management
documenten voor cloud services. Dit boek definieert eerst het
begrip ‘cloud’ en beschrijft daarna diverse aspecten zoals cloud patronen en de rol van een
cloud broker. De kern van het boek betreft het bespreken van de contractaspecten, service
documenten, service designs, risico’s, SLA’s en cloud governance.

metrics

Om de lezer gelijk aan de slag te kunnen laten gaan met cloud SLA’s zijn in het boek tevens
checklists opgenomen van de volgende documenten: Underpinning Contract (UC), Service
Level Agreement (SLA), Dossier Financiéle Afspraken (DFA), Dossier Afspraken en Procedures
(DAP), External SpecSheets (ESS) en Internal Specsheets (ISS).

Auteur : Bart de Best
Uitgever : Leonon Media, 2014
ISBN : 978 90 7150 1739
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ICT Prestatie-indicatoren
De beheerorganisatie meetbaar gemaakt.

ICT

De laatste jaren is het maken van concrete afspraken over de

;’r::ls:::fren ICT-serviceverlening steeds belangrijker geworden. Belangrijke

oorzaken hiervoor zijn onder meer de stringentere wet- en
regelgeving, de hogere eisen die gesteld worden vanuit regie-
voering over uitbestede services en de toegenomen complexiteit
van informatiesystemen. Om op de gewenste servicenormen te
kunnen sturen, is het belangrijk om een Performance
Measurement System (PMS) te ontwikkelen. Daarmee kunnen
niet alleen de te leveren ICT-services worden gemeten, maar
tevens de benodigde ICT-organisatie om de ICT-services te

verlenen.
[ [
[dlb | L . .
metrics Het meten van prestaties is alleen zinvol als bekend is wat de

doelen zijn van de opdrachtgever. Daarom start dit boek met
het beschrijven van de bestuurlijke behoefte van een organisatie en de wijze waarop deze
vertaald kunnen worden naar een doeltreffend PMS. Het PMS is hierbij samengesteld uit een
meetinstrument voor de vakgebieden service management, project management en human
resource management. Voor elk van deze gebieden zijn tevens tal van prestatie-indicatoren
benoemd. Hiermee vormt dit boek een onmisbaar instrument voor zowel ICT-managers,
kwaliteitsmanagers, auditors, service managers, project managers, programma managers,
proces managers, als human resource managers.

Auteur : Bart de Best
Uitgever : Leonon Media, 2011
ISBN : 978 90 7150 1470

Quality Control & Assurance
Kwaliteit op maat.

Quality

Control & De business stelt steeds hogere eisen aan de ICT-services die

ICT-organisaties leveren. Niet alleen nemen de eisen van de
overheid toe in de vorm van wet- en regelgeving, ook de
dynamiek van de markt wordt hoger en de levenscyclus van
business producten korter. De reactie van veel ICT-organisaties
hierop is het hanteren van kwaliteitsmodellen zoals COBIT, ITIL,
TOGAF en dergelijke.

Assurance

Bart de Best
Helaas verzandt het toepassen van de best practices van deze

modellen vaak omdat het model als doel wordt verklaard,
hierdoor ontstaat veel overhead. Nut en noodzaak worden niet
onderscheiden. In het beste geval is de borging van kwaliteit een
golfbeweging met pieken en dalen waarop maar weinig grip op te
krijgen is.

metrics

Dit boek bespreekt op welke wijze de keuze voor kwaliteit concreet en kwantitatief gemaakt kan
worden alsmede hoe de kwaliteit in de ICT-organisatie verankerd kan worden. De voorgestelde
aanpak omvat zowel Quality Control (opzet en bestaan) als Quality Assurance (werking) voor ICT-
processen. Hierbij worden de eisen die aan de ICT-organisatie worden gesteld vertaald naar
procesrequirements (opzet) en worden deze binnen ICT-processen geborgd (bestaan). Periodiek
worden deze gemeten (werking).

Door requirements te classificeren naar tijd, geld, risicobeheersing en volwassenheid kan het
management een bewuste keuze maken voor de toepassing van requirements. Hierdoor wordt
kwaliteit meetbaar en blijft de overhead beperkt. Dit boek is een onmisbaar instrument voor
kwaliteitsmanagers, auditors, lijnmanagers en proces managers.

Auteur : Bart de Best
Uitgever : Leonon Media, 2012
ISBN : 978 90 7150 1531
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BiSL Foundation Zelfstudie

Het met succes afleggen van een examen is een kwestie van
goed leren en gezond verstand gebruiken. Veel mensen maken
daartoe gebruik van een uittreksel en een voorbeeldexamen. Dit
boek biedt zowel een goed uittreksel als voorbeelden van
examenvragen en antwoorden. Daarmee is het een must voor
degenen die zich gedegen willen voorbereiden op hun BiSL
foundation examen.

Naast de samenvatting zijn tevens per proces veelgestelde
vragen en antwoorden opgenomen en zijn aan het einde van het
boek open vragen en antwoorden gegeven.

Uitgever : Leonon Media, 2013
ISBN : 978 90 7150 1647

BiSL
Foundation

Voorbeeldexamen

Bart de Best
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Auteur : Bart de Best

BiSL Foundation Voorbeeldexamen

Het met succes afleggen van een examen is een kwestie van
goed leren en gezond verstand gebruiken. Daar hoort echter
ook het oefenen met voorbeeldvragen bij. Dit voorbeeldexamen
is dan ook een goede aanvulling op uw BiSL foundation (zelf)
studie.

Naast de examenvragen zijn tevens de antwoordindicaties
opgenomen met toelichting. Verder is bij elk antwoord waar van
toepassing een verwijzing gegeven naar één of meer relevante
pagina(‘s) in het BiSL boek (v2 2012).

Aan dit voorbeeldexamen zijn tevens enkele bonusvragen
toegevoegd die verder gaan dan de exameneisen. Deze vragen
zijn bedoeld om nog een slagje dieper op de stof in te gaan.

Uitgever : Leonon Media, 2012
ISBN : 978 90 7150 1593
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Acceptatie-
criteria

Bart de Best
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Architectuur

Acceptatiecriteria

Acceptatiecriteria zijn een meetinstrument voor zowel gebruiker
als beheerder om te bepalen of nieuwe of gewijzigde informatie-
systemen voldoen aan de afgesproken requirements ten aanzien
van functionaliteit, kwaliteit en beheerbaarheid.

Er komt heel wat bij kijken om acceptatiecriteria te verankeren
in beheerprocessen en systeemontwikkelingsprojecten. Het
opstellen en het hanteren van acceptatiecriteria voor IT-produc-
ten en ICT-services geschiedt bij veel organisaties met wisselend
succes. Vaak worden acceptatiecriteria wel opgesteld, maar niet
effectief gebruikt en verworden ze tot een noodzakelijk kwaad
zonder kwaliteitsborgende werking. Dit boek geeft een analyse
van de oorzaken van dit falen van de kwaliteitsbewaking. Als
remedie worden drie stappenplannen geboden voor het afleiden,

toepassen en invoeren van acceptatiecriteria. De doelgroep van dit boek omvat alle partijen
die betrokken zijn bij de acceptatie van ICT-producten en ICT-services: de klanten, de
leveranciers en de beheerders. Ook is er nog een doelgroep die niet accepteert, maar vaststelt
of correct is geaccepteerd; hiertoe behoren kwaliteitsmanagers en auditors die het boek als
normenkader kunnen gebruiken. In dit boek is een aantal casussen opgenomen die diverse

manieren laten zien voor het effectief en efficiént omgaan met acceptatiecriteria.

Auteur : Bart de Best
Uitgever : Leonon Media, 2014
ISBN : 978 90 7150 1784

Ketenbeheer

in de praktijk

Bart de Best
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Ketenbeheer in de praktijk

Ketenbeheer is een fenomeen dat vele gezichten heeft. Voor de
een is het een aaneenschakeling van informatiesystemen, voor
de ander een samenhangend geheel van beheerprocessen of
bedrijfsprocessen.

Dit boek definieert ketenbeheer als de verzameling van
beheerprocessen en beheerproducten die ervoor zorgdragen
dat een set bij elkaar horende en aansluitende bedrijfs-
processen als geheel efficiént en effectief functioneren. Hierbij
worden drie ketens onderkend: op beheerprocesniveau,
informatiesysteemniveau en bedrijfsprocesniveau. De nadruk
ligt op het verkrijgen van synergie door het zoveel mogelijk
uitwisselen van statusinformatie over de ketens die zich op
deze drie niveaus bevinden: integraal ketenbeheer.

Ketenbesturing is nog jong. Dit boek geeft in een vogelvlucht de stand van zaken weer aan de
hand van een onderzoek, in opdracht van Qforce door de auteur uitgevoerd, naar de
functionaliteit van vier innovatieve leveranciers van tools voor ketenbeheer met elk hun eigen
specialisatie. Tegelijkertijd is het boek een bruikbare hands-on, als aanvulling op de
management theorieén over dit onderwerp.

Een goed beeld van ketenbeheer in de praktijk is de in dit boek opgenomen casus waarin
Fortis Nederland ketens monitort. Deze organisatie heeft ook een praktijkvoorbeeld gegeven
van het inrichten van een ketenbeheerorganisatie. Dit eerste werk in Nederland over integraal
ketenbeheer is een onmisbaar hulpmiddel bij de integratie van bedrijfs- en beheerprocessen.
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Agile Service Management met Scrum
Op weg naar een gezonde balans tussen de dynamiek van het
Agile ontwikkelen en de stabiliteit van het beheren van de informatie-

Service voorziening.
Management
met Scrum

Het toepassen van Agile software development neemt een grote
vlucht. De termen Scrum en Kanban zijn al ingeburgerd bij
menig organisatie. Agile software development stelt andere
eisen aan de invulling van beheer van programmatuur. Veel
organisaties zijn dan ook bezig om zich over deze nieuwe
uitdaging te buigen.

Bart de Best

Vooral de interactie tussen het Scrum-ontwikkelproces en het
beheren van de programmatuur die het Scrum-ontwikkelproces
heeft opgeleverd is hierbij een belangrijk aspectgebied. Dit boek
bespreekt juist deze interactie. Voorbeelden van onderwerpen
die hierbij ter sprake komen zijn het service portfolio, SLA’s en
de afhandeling van incidenten en wijzigingsverzoeken. Dit boek

definieert eerst de risicogebieden bij het invoeren van Scrum en Kanban. Daarna worden de

diverse Agile begrippen en concepten besproken. De invulling van Agile service management is

zowel op organisatieniveau als op procesniveau beschreven. Hierbij zijn per beheerproces de

relevante risico’s benoemd. Tevens is aangegeven hoe hier binnen de context van Scrum

invulling aan gegeven kan worden.
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Agile Service Management met Scrum in de Praktijk
Agile Op weg naar een gezonde balans tussen de dynamiek van het
Service ontwikkelen en de stabiliteit van het beheren van de

Management informatievoorziening.
met Scrum
in de praktijk

Veel bedrijven zijn bezig om Agile software ontwikkeling toe te
gaan passen in de vorm van Scrum of Kanban of hebben het
nieuwe ontwikkelproces al in gebruik genomen. Vroeg of laat
komt dan de vraag hoe dit ontwikkelproces zich verhoudt tot de
beheerprocessen. In het boek ‘Agile Service Management met
Scrum’ is al naar deze interface gekeken en zijn een aantal
risico’'s per beheerproces onderkend. Tevens zijn tegen-
maatregelen gedefinieerd die genomen kunnen worden.

In een onderzoek bij tien organisaties zijn deze risico’s voor-
@} gelegd en is gevraagd hoe zij met deze risico’s zijn omgegaan.
metrizs Tevens is onderzocht welke Agile aspecten worden toegepast en
in het bijzonder die van Scrum of Kanban. Tot slot is door elke
organisatie een volwassenheidsassessment uitgevoerd voor zowel het Agile ontwikkelproces
als het change management proces.

Dit boek is het rapport over het onderzoek naar de samenwerking van Agile software ontwik-
keling en beheerprocessen in de praktijk. De doelgroep van dit boek omvat alle partijen die
betrokken zijn bij de toepassing van Agile software ontwikkeling en die graag eens willen
weten hoe collega’s deze cruciale interface voor een succesvolle serviceverlening hebben
vormgegeven. In dit boek is tevens van elke organisatie een korte beschrijving gegeven over
de wijze waarop het Agile ontwikkelproces is vormgegeven.
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