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Design is a funny word.
Some people think design means how it looks.
But of course, if you dig deeper,
it's really how it works.

by Steve Jobs
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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
DevOps organisatie, 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 dit
boek 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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Andere boeken van deze auteur

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 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, 2011

ISBN (NL) : 978 90 7150 1456
Cloud SLA

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.

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.
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 (NL) 1 978 90 7150 1739
ISBN (UK) 1 978 94 9261 8009
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SLA Templates

The most important thing in providing a service Is that the
customer is satisfied with the delivered performance. With this
satisfaction, the supplier gets re-purchasing’s, promotions in
the market and is the continuity of the company ensured.
Perhaps the most important aspect of this customer
satisfaction for a supplier is that the employees in question
get a drive to further develop their own knowledge and skills
to satisfy even more customers. This book describes the
templates for Service Level Agreements in order to agree with
the customer on the required service levels. This book gives
both a template and an explanation for this template for all
common service level management documents.

The following templates are included in this book:

e Service Level Agreement (SLA) e Service Catalogue

¢ Underpinning Contract (UC) ¢ External Spec Sheet (ESS)

e Operational Level Agreement (OLA) ¢ Internal Spec Sheet (ISS)

¢ Document Agreement and Procedures (DAP) e Service Quality Plan (SQP)

¢ Document Financial Agreements (DFA) e Service Improvement Program (SQP)
Author : Bart de Best

Publisher : Leonon Media, 2017

ISBN (UK) : 978 94 92618 030

ISBN (Pocket Guide) : 978 94 92618 320

ICT Prestatie-indicatoren

De laatste jaren is het maken van concrete afspraken over de
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. 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 (NL) 1 978 90 7150 1470
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Quality Control & Assurance

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.

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.

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 (NL) 1 978 90 7150 1531

Acceptatiecriteria

Acceptatiecriteria zijn een meetinstrument voor zowel
gebruiker als beheerder om te bepalen of nieuwe of
gewijzigde informatiesystemen voldoen aan de afgesproken
requirements ten aanzien van functionaliteit, kwaliteit en
beheerbaarheid. Er komt heel wat bij kijken om acceptatie-
criteria te verankeren in beheerprocessen en systeem-
ontwikkelingsprojecten. Het opstellen en het hanteren van
acceptatiecriteria voor ICT-producten 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 (NL) 1 978 90 7150 1784
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Ketenbeheer in de praktijk

Ketenbeheer is een fenomeen dat vele gezichten heeft. Voor
de een is het een aaneenschakeling van informatie-
systemen, 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 bedrijfsprocessen als geheel
efficiént en effectief functioneren. Hierbij worden drie ketens
onderkend: op beheerprocesniveau, informatiesysteem-
niveau 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.

Auteur : Bart de Best
Uitgever : Leonon Media, 2015
ISBN (NL) : 978 90 7150 1852

Agile Service Management met Scrum

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

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.

Auteur : Bart de Best
Uitgever : Leonon Media, 2014 (NL), 2018 (UK)
ISBN (NL) : 978 90 7150 1807

ISBN (UK) : 978 94 9261 8085
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Agile Service Management 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 tegenmaatregelen gedefinieerd die genomen
kunnen worden. In een onderzoek bij tien organisaties zijn
deze risico’s voorgelegd en is gevraagd hoe zij met deze
risico’s zijn omgegaan.

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.

Auteur : Bart de Best

Uitgever : Leonon Media, 2015 (NL), 2018 (UK)
ISBN (NL) 1 978 90 7150 1845

ISBN (UK) 1 978 94 9261 8177

DevOps Best Practices

In recent years, many organisations have experienced the
benefits of using Agile approaches such as Scrum and
Kanban. The software is delivered faster whilst quality
increases and costs decrease. The fact that many organi-
sations that applied the Agile approach did not take into
account the traditional service management techniques, in
terms of information management, application manage-
ment and infrastructure management, is a major disad-
vantage. The solution to this problem has been found in the
Dev (Development) Ops (Operations) approach. Both worlds
are merged into one team, thus sharing the knowledge and
skills. This book is about sharing knowledge on how DevOps
teams work together.

For each aspect of the DevOps process best practices are given in 30 separate articles. The
covered aspects are: Plan, Code, Build, Test, Release, Deploy, Operate and Monitor. Each
article starts with the definition of the specifically used terms and one or more concepts. The
body of each article is kept simple, short and easy to read.

Author : Bart de Best
Publisher : Leonon Media, 2017 (NL), 2018 (UK)
ISBN (UK) : 978 94 92618 078

ISBN (Pocket Guide) : 978 94 92618 306
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DevOps Assessments

DevOps teams organiseren zichzelf en ontwikkelen de
Development (Dev) en Operations (Ops) aspecten die nog zijn
onderbelicht. Aan de andere kant delen DevOps teams kennis en
kunde aan andere DevOps teams zodat zij elkaar versterken.

Dit boek geeft een hulpmiddel om de DevOps teams bewust te
maken waar zij staan qua ontwikkeling en welke eerst volgende
stappen zij kunnen zetten om zich te ontwikkelen. Daartoe biedt
dit boek twee assessments. Het eerste assessment is het DevOps
Cube assessment dat gebaseerd is op ‘The Three Ways’ van Gene
Kim. Het tweede assessment is gebaseerd op Continuous
Everything waarbij alle aspecten van DevOps gemeten worden aan
de hand van het CMMI model.

Het DevOps Cube assessment is gebaseerd op het idee dat DevOps vanuit zes verschillende
perspectieven kan worden bekeken. Elk geeft een specifiek beeld van de vormgeving van het
DevOps gedachtegoed. De voorzijden van de kubus zijn gebaseerd op ‘The Three Ways’:
‘Flow’, ‘Feedback’ en ‘Continuous Learning’, de achterzijde van de kubus omvatten:
‘Governance’, ‘Pipeline’ en ‘QA’. Het Continuous Everything assessment omvat zes
vragenlijsten die de DevOps volwassenheid op vijf niveaus meetbaar maken. De volgende
dimensies zijn meegenomen: ‘Continuous Integration’, ‘Continuous Delivery’, ‘Continuous
Testing’, ‘Continuous Monitoring’, ‘Continuous Documentation’, en ‘Continuous Learning’. Dit
assessment boek is een uitstekende spiegel voor ieder DevOps team dat snel een compleet
beeld wil vormen van op te pakken DevOps best practices.

Author : Bart de Best
Publisher : Leonon Media, 2019
ISBN (NL) : 978 90 71501 814
ISBN (UK) : 978 94 92618 047

DevOps Architectuur

De wereld van systeemontwikkeling is in een snel tempo aan het
veranderen. Daarbij worden Development (Dev) en Operations
(Ops) steeds meer geintegreerd zodat oplossingen sneller en
kwalitatief beter aan de klant kunnen worden aangeboden. De
vraag is hoe binnen deze nieuwe zienswijze van DevOps plaats is
voor Agile architectuur. Dit boek geeft een antwoord op deze vraag
door het geven van vele voorbeelden van architectuurprincipes- en
modellen die richting geven aan de inrichting en de verrichting van
een DevOps organisatie. In het hele boek wordt zo veel als
mogelijk per paragraaf een toelichting gegeven op basis van een
denkbeeldig bedrijf Assuritas. Dit boek bestaat uit verschillende
onderdelen hetgeen het boek modulair maakt. Het hoeft dus niet van A to Z gelezen te
worden. Na de korte schets van het casusbedrijf volgt de bespreking van de DevOps
organisatie vanuit een architectuurperspectief. Daarna wordt de DevOps beheervoorziening
besproken. Beide verhandelingen worden aan de hand van het casusbedrijf inzichtelijk
gemaakt. Na de behandeling van de integratie van de Dev- en Ops-rollen volgen twee
handige analysetools om de volwassenheid van DevOps te bepalen. Het boek sluit af met een
casus waarin op basis van architectuurprincipes en -modellen de keuze voor een Agile
documentatie wordt gemaakt. Dit werk over DevOps architectuur is een onmisbaar
hulpmiddel bij de vormgeving en uitvoering van een DevOps serviceorganisatie.

Author : Bart de Best
Publisher : Leonon Media, 2019
ISBN (NL) 1 978 94 92618 061

ISBN (UK) : 978 90 71501 579
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DevOps Poster

This poster lists all the DevOps terms that a
student must learn in order to pass the
exam of DevOps Professional of Exin. This
poster can be ordered at info@leonon.nl.

The subjects on the poster are based on the
basic training material of Exin. Since there
are many terms to be learned, this poster
will help to learn them by reviewing them
all at once daily.

Author : Bart de Best
Publisher : Leonon Media, 2018
Ordering : info@leonon.nl
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