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Ten geleide 

De laatste jaren verschijnen steeds meer boeken op de markt die te maken hebben met de 
kwaliteit van de ICT-serviceverlening. Dit is niet verwonderlijk, want veel ICT-organisaties zijn 
steeds meer servicegeoriënteerd gaan werken. Het belangrijkste aspect van de serviceverle-

ning is dat de klant en de leverancier adequate serviceafspraken maken over de te leveren 
functionaliteit en kwaliteit en de daarbij behorende kosten. Om deze serviceafspraken te 
kunnen maken met de klant dient de leverancier rekening te houden met de doelen die aan 
zijn beheerorganisatie gesteld worden (verticale business alignment) en de mogelijke 
prestaties van de zijn beheerorganisatie (horizontale business alignment).  

Het blijkt dat veel beheerorganisaties niet goed in staat zijn om de serviceafspraken na te 
komen omdat zij de interne organisatie onvoldoende op orde hebben. Het ontbreekt hen 
enerzijds aan een meetinstrument om de aan de serviceverlening gerelateerde beheerproces-
sen, projectprocessen en human resource management processen te kunnen meten. 
Anderzijds ontbreekt het hen aan een besturingsmechanisme om de verbanden te vinden 
tussen de aansturing vanuit organisatiedoelen en de aansturing vanuit de serviceafspraken. Dit 
boek geeft voor beiden besturingsaspecten een passend antwoord in de vorm van een 

Performance Measurement System (PMS). Dit PMS is gebaseerd op best practices die al in 
gebruik zijn bij veel organisaties. Daardoor is dit boek direct bruikbaar om te komen tot een 
verbetering van de aansturing van de beheerorganisatie en daarmee de realisatie van de 
afgesproken servicenormen.  

Voor de meting van beheerprocessen wordt uitgegaan van Information Technology Infrastruc-
ture Library (ITIL), voor de projectprocessen van PRojects IN Controlled Environments 2 

(PRINCE2) en bij de bespreking van de human resource management processen verwijst dit 
boek naar het NGI-competentiemodel. De verkregen meetgegevens worden enerzijds gebruikt 
om de afgesproken servicenormen te borgen in de processen en anderzijds om de organisatie 
te besturen op basis van afgesproken procesdoelen. De procesdoelen worden hierbij afgeleid 
van de bedrijfsdoelen op basis van de Balanced ScoreCard (BSC). Deze best practices zijn 
alleen bedoeld als voorbeeldinvulling van het beschreven PMS-besturingsmodel. Elk best 

practice dat als meetinstrument kan dienen is op te nemen in dit PMS-besturingsmodel.  

Door de integrale zienswijze en aanpak, de toepassing van best practices en vele voorbeelden 
die direct te gebruiken zijn, is dit boek een onmisbaar handboek voor iedere ICT-medewerker 

die betrokken is bij de besturing van een beheerorganisatie.  

Dr. Louis van Hemmen - BitAll b.v. 
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Voorwoord 

Information & Communication Technology (ICT) is een vakgebied dat zich in de afgelopen 
tientallen jaren snel heeft ontwikkeld. Door deze professionalisatie is het steeds beter mogelijk 
om de prestaties van beheerorganisaties kwantitatief en kwalitatief te meten. Met het 

verrichten van metingen ontstaat een mogelijkheid om sturing te geven aan de organisatie. 
Deze sturing moet echter wel doelmatig zijn en derhalve gebaseerd zijn op vooraf gedefi-
nieerde doelen.  

Dit boek beschrijft de opzet en werking van een Performance Measurement System (PMS) dat 
invulling geeft aan het meten en besturen van procesdoelen voor de vakgebieden service 

management, project management en human resource management. Hiertoe is voor elk 
vakgebied aangegeven hoe het PMS kan worden gepland, ontworpen, geïmplementeerd, 
gebruikt en beheerd. Centraal hierbij staan de Kritieke Succes Factoren (KSF’s) van de te 
meten en te besturen processen.  

Een KSF is hierbij gedefinieerd als een belangrijke conditie waaraan voldaan moet worden om 
een procesdoel te realiseren. De KSF’s van een procesdoel kunnen gevonden worden door te 

kijken naar de risico’s waardoor een procesdoel mogelijk niet wordt gerealiseerd. Om vast te 
stellen in welke mate de KSF’s effectief zijn moeten deze meetbaar gemaakt worden door per 
KSF één of meer Prestatie-Indicatoren (PI’s) te definiëren. PI’s moeten dus inzicht geven in de 
mate waarmee onderkende risico’s, ten aanzien van het realiseren van procesdoelen, worden 
beheerst.  

De kern van het boek is dan ook gelegen in het onderkennen van KSF’s en PI’s voor de proces-

doelen van de beheerorganisatie. Daartoe geeft dit boek op zowel strategische, tactische als 
operationeel niveau vele voorbeelden van KSF’s en PI’s die gebruikt kunnen worden als een 
checklist bij het opstellen van een PMS.  

Een PMS is niet een losstaand systeem. Het moet verankerd zijn in de beheerorganisatie qua 
mensen, methoden en middelen. In een beheerorganisatie zijn dan ook veel raakvlakken met 

een PMS te onderkennen. Dit boek geeft van een aantal raakvlakken een korte beschrijving 
waaronder benchmarking, uitbesteding, servicenormen definiëren, servicenormen meten en 
het onder architectuur samenstellen van een monitorarchitectuur. 

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

E. (Eric) Coenders IanusWeb 

I. (Irma) Streur  UMG 

L. (Leon) Meuldijk B ICT Canisius Wilhelmina Ziekenhuis  
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Dr. L.J.G.T. (Louis) van Hemmen BitAll b.v. 

Drs. Ing. P. (Peter) de Jong IT Management Group 
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F.J. (Fred) Ros RE RA  Ministerie van Financiën 
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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 deel in het kort aan te geven wat wordt 
behandeld. Dit hoofdstuk sluit af met een leeswijzer (1.5). 

1.1 Achtergrond 
Veel beheerorganisaties zijn als een archipel van eilanden die elk hun eigen doelen nastreven. 
Er wordt te weinig samengewerkt om te komen tot een synergie. Daarnaast blijkt dat veel 
organisaties niet goed in staat zijn om te komen tot een goede besturing, teneinde te voldoen 
aan de doelen van de business.  

Dit boek biedt een raamwerk om prestatie-indicatoren aan elkaar te relateren in de vorm van 

een Performance Measurement System (PMS) dat gebaseerd is op bestaande best practices. 
Daarnaast biedt het een uitgebreid scala aan voorbeeld best practice ICT-prestatie-indicatoren. 

1.2 Doelstelling boek 
De primaire doelstelling van dit boek is het bieden van een gereedschapskist om prestaties van 
een beheerorganisatie meetbaar te maken aan de hand van een PMS. Het boek is bedoeld als 
naslagwerk voor iedereen die met het meetbaar maken van ICT-prestaties te maken heeft.  

1.3 Doelgroep 
Dit boek is primair gericht op ICT-managers, zoals lijnmanagers en procesmanagers. Zij zijn 
namelijk verantwoordelijk voor de besturing van de beheerorganisatie. Uiteraard is dit boek 
geschikt voor alle ICT-medewerkers die betrokken zijn bij het vertalen van ICT-Prestatie-

Indicatoren(ICT-PI) naar hun dagelijkse werk.  

Een belangrijke doelgroep die hierbij niet uit het oog moet worden verloren zijn de auditors. 
Dit boek biedt niet alleen een checklist om de prestaties van de beheerorganisatie te meten, 

maar geeft tevens een mogelijkheid om de compleetheid van het PMS van een beheerorgani-
satie te toetsen.  

1.4 Structuur 
Dit boek is opgebouwd uit zeven delen te weten: 

deel I overview; 

deel II  balanced scorecard; 
deel III  service management; 
deel IV  project management; 
deel V  human resource management; 
deel VI  raakvlakken; 
deel VII bijlagen. 

1.4.1 Deel I, Overview 
Het eerste deel definieert het PMS op basis van de Balanced ScoreCard (BSC). 

Hoofdstuk I-1 Inleiding deel I 

Dit hoofdstuk beschrijft de scope en de focus van dit boek, zijnde performance measurement 
voor service management, project management en human resource management. Daarna 

geeft dit hoofdstuk het belang aan van performance measurement aan de hand van het ICT-
groeimodel van Applegate en definieert het zes vragen die de basis vormen van het in dit boek 
besproken PMS. Tot slot is in dit hoofdstuk de structuur van het PMS beschreven, inclusief de 
best practice meetmethoden per PMS-component.  
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1.4.2 Deel II, Balanced Scorecard 

Hoofdstuk II-1 Inleiding deel II 
Dit hoofdstuk introduceert de BSC als het instrument om de strategie van een organisatie te 
vertalen naar doelstellingen. Hierbij bespreekt dit hoofdstuk zowel de samenstelling van de 
BSC als de vier perspectieven van dit besturingsinstrument. Vervolgens geeft dit hoofdstuk 
aan hoe middels het stappenplan van Weggeman tot de strategie gekomen kan worden.  

Hoofdstuk II-2 De Balanced Scorecard 
Dit hoofdstuk bespreekt de toepassing van de BSC op basis van de vijf stappen van het 
Integraal Performance Management (IPM)-stappenplan. Vervolgens bespreekt dit hoofdstuk in 
het kort de relatie tussen de BSC en de beheerorganisatie alsmede enkele BSC implementatie-
aspecten.  

Hoofdstuk II-3 Samenvatting 

Dit deel van het boek wordt afgesloten met een samenvatting. 

1.4.3 Deel III, Service Management 
Dit deel van het boek geeft invulling aan het PMS voor service management (SM-PMS). 

Hoofdstuk II-1 Inleiding deel III 
Als basis voor de invulling van het SM-PMS is gebruik gemaakt van het best practice 
beheermodel Information Technology Infrastructure Library (ITIL) v2. Het eerste hoofdstuk 
geeft een overzicht van de relatie tussen de BSC en ITIL v2, door een aantal (KSF’s) van de 
beheerprocessen af te beelden op de vier perspectieven van de BSC. 

Hoofdstuk II-2 Service management PMS 

Dit hoofdstuk beschrijft voor de PMS-fasen planning, ontwerp, implementatie, gebruik en 
beheer hoe invulling gegeven kan worden aan het SM-PMS. Voor de planfase beschrijft dit 
hoofdstuk hoe te komen tot een scopekeuze en welke type doelen onderkend dienen te 
worden. Voor de ontwerpfase behandelt dit hoofdstuk de organisatie- en toolaspecten. Tevens 
wordt ingegaan op de keuzen en soorten van Prestatie-Indicatoren (PI’s). Tot slot worden in 
het kort de fasen gebruik en beheer sluiten beschreven. Na de totstandkoming van het SM-

PMS is het zaak te sturen op de PI’s. Dit hoofdstuk geeft voor zowel strategische, tactische als 

operationele PI’s een aantal handvaten.  

Hoofdstuk II-3 Service management PI’s 
Het aantal PI’s waarmee beheerprocessen te meten zijn is schier oneindig. Daarom is het 
belangrijk deze te filteren op basis van de gerelateerde KSF’s. Dit hoofdstuk geeft aan hoe 
deze filtering kan worden gedaan. Per geselecteerde KSF moet gekeken worden hoe het 

onderliggende risico meetbaar kan worden gemaakt. Hiertoe geeft dit hoofdstuk per beheer-
proces een lijst van PI’s verdeeld in mensen, middelen en methoden. Daarbinnen is een 
onderverdeling gemaakt in KSF’s. 

1.4.4 Deel IV, Project Management 
Dit deel van het boek geeft invulling aan het PMS voor project management (PM-PMS). 

Hoofdstuk IV-1 Inleiding deel IV 
Voor het project management onderdeel van het PMS is voor de in vulling op strategisch, 
tactisch en operationeel niveau in dit boek gekozen voor verschillende best practices. Op 
strategisch niveau is het PM-PMS ingevuld met de scorekaart van Oirsouw. Hiermee is het 

mogelijk om prioriteit te geven aan projecten in programma’s. Op tactisch niveau is gekozen 
voor PRojects IN Controlled Environments 2 (PRINCE2®) [PRINCE2 2005] en op operationeel 
niveau voor acceptatiecriteria die geclassificeerd zijn op basis van het International 

Standardisation Organisation (ISO)-9126 kwaliteitsmodel. Het eerste hoofdstuk geeft zowel 
een overzicht van de relatie tussen de BSC en de scorekaart van Oirsouw als die van de BSC 
en ISO-9126. 
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Hoofdstuk IV-2 Project management PMS 

Dit hoofdstuk beschrijft voor de PMS-fasen planning, ontwerp, implementatie, gebruik en 

beheer hoe invulling gegeven kan worden aan het PM-PMS. Analoog aan de invulling van het 
SM-PMS beschrijft dit hoofdstuk de PMS-stappen die doorlopen dienen te worden om het PM-
PMS invulling te geven.  
 
Hoofdstuk IV-3 Project management PI’s 
Dit hoofdstuk beschrijft de definities van de strategische, tactische en operationele PI’s van het 
PM-PMS. Tevens bevat dit hoofdstuk uitgebreide PI-checklisten. 

 
1.4.5 Deel V, Human Resource Management 
Dit deel van het boek geeft invulling aan het PMS voor human resource management (HRM-
PMS). 
 
Hoofdstuk V-1 Inleiding deel V 
Voor het Human Resource Management (HRM) onderdeel van het PMS is voor de invulling op 

strategisch, tactisch en operationeel niveau gekozen voor één HRM-procesmodel. Dit hoofdstuk 
beschrijft dit procesmodel en geeft aan waarom er een toegevoegde waarde is om op basis 

van dit procesmodel een HRM-PMS te onderkennen, terwijl er vele HRM-PI’s ontleend kunnen 
worden aan de service management en project management methoden. Verder geeft dit 
eerste hoofdstuk een overzicht van de relatie tussen de BSC en het HRM-procesmodel, door 
een aantal KSF’s van de HRM-processen af te beelden op de vier perspectieven van de BSC. 

 
Hoofdstuk V-2 Human resource management PMS 
Dit hoofdstuk beschrijft voor de PMS-fasen planning, ontwerp, implementatie, gebruik en 
beheer hoe invulling gegeven kan worden aan het HRM-PMS. Analoog aan de invulling van het 
SM-PMS beschrijft dit hoofdstuk de PMS-stappen die doorlopen dienen te worden om het HRM-
PMS invulling te geven.  
 

Hoofdstuk V-3 Human resource management PI’s 
Dit hoofdstuk beschrijft de definities van de strategische, tactische en operationele PI’s van het 
HRM-PMS. Per HRM-proces is hiertoe een definitie gegeven van de input en output van het 
proces, de procedures, de betrokken begrippen en per van toepassing zijnde KSF één of meer 
PI’s. De lijsten van PI’s kunnen als checklist worden gebruikt. 
 

1.4.6 Deel VI, Raakvlakken 

 
Hoofdstuk VI-1 Inleiding deel VI 
Dit hoofdstuk beschrijft elk raakvlak in het kort. 
 
Hoofdstuk VI-2 Benchmarking 
Benchmarking heeft een raakvlak met prestatie-indicatoren doordat benchmarkgegevens van 

andere beheerorganisaties vergeleken kunnen worden met de uitkomsten van het eigen PMS. 
Voorzichtigheid is echter geboden. Het sturen op basis van de benchmarkgegevens moet niet 
middels het PMS bottom-up worden vormgegeven maar top-down vanuit de bijstelling van het 
bedrijfsprocesdoel. 
 
Hoofdstuk VI-3 Outsourcing 
Uitbesteding heeft invloed op het PMS omdat de aansturing van het te verrichten werk 

verschillend plaatsvindt. Dit hoofdstuk geeft vier mogelijke vormen van uitbesteden en 
bespreekt de consequenties voor het besturen van de beheerorganisatie. 
 
Hoofdstuk VI-4 Servicenormen definiëren 

Een beheerorganisatie levert services en producten aan de gebruikersorganisaties. Het PMS 
moet dus voorzien in PI’s die services meetbaar maken inclusief de normen. Dit hoofdstuk 
bespreekt hoe servicenormen voor services kunnen worden gedefinieerd. 

 
Hoofdstuk VI-5 Servicenormen meetbaar maken 
Als servicenormen middels PI’s meetbaar gemaakt zijn, dan moet het PMS nog voorzien 
worden van meetgegevens. Dit hoofdstuk bespreekt verschillende monitorarchitecturen om 
services te meten.  
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Hoofdstuk VI-6 Monitorarchitectuur vormgeven 

De inrichting van monitortools vereist een gedegen aanpak. Dit hoofdstuk bespreekt hoe hier 

invulling aan gegeven kan worden.  
 
Hoofdstuk VI-7 Samenvatting 
Dit deel van het boek sluit af met een samenvatting.  
 
1.4.7 Deel VII, Bijlagen 
Dit deel van het boek geeft aan de hand van een aantal bijlagen de nodige achtergrond voor 

het hanteren van PI’s. Bijlage toont het organisatiemodel van Weggeman. Dit is in deel I als 
basis gebruikt om het PMS-besturingsmodel te definiëren. Daarnaast zijn de volgende bijlagen 
opgenomen: een literatuurlijst, een begrippenlijst, een lijst met afkortingen, een lijst van 
relavante websites en een index. 

1.5 Leeswijzer 
Leesvolgorde 
De delen zijn afzonderlijk te lezen. Het is voor het opstellen en toepassen van een PMS wel 

belangrijk om eerst deel I en II door te lezen.  
 

Afkortingen 
Er is naar gestreefd om het aantal afkortingen in dit boek beperkt te houden. Termen die 
steeds weer terugkomen zijn, om de leesbaarheid te bevorderen, afgekort. Zo wordt veelvuldig 
gesproken over BSC (Balanced ScoreCard), KSF’s (Kritieke Succes Factoren) en PI’s (Prestatie-
Indicatoren).  
 
De gangbare afkortingen zijn gehanteerd en deze zijn bij het eerste gebruik voluit geschreven. 

In de bijlagen C en D is een uitleg van alle begrippen en afkortingen opgenomen.  
 
Referenties 
Dit boek bestaat uit zes delen. Elk deel heeft een eigen nummering van hoofdstukken en 
figuren. Indien naar een hoofdstuk wordt verwezen in een ander deel, dan wordt dit in de 
referentie aangegeven. Verder zijn referenties naar figuren en tabellen in de tekst met blauwe 

letters gemarkeerd.  
 
Modelkeuze 

Er zijn diverse best practice modellen op de markt om invulling te geven aan een PMS. Dit 
boek beperkt zich tot de BSC, scorekaart van Oirsouw, PRINCE2 en ITIL v2. Deze modellen 
zijn gekozen als voorbeeld. Elke organisatie dient zijn eigen modellen te kiezen en uit te 
werken tot een PMS-meetinstrument. 

 
Termen 
Waar in dit boek over services en producten wordt gesproken worden ICT-services en ICT-
producten bedoeld, tenzij anders aangegeven. Ditzelfde geldt voor ICT-prestatie-indicatoren, 
die in Bijlage C in het boek verder prestatie-indicatoren worden genoemd. 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. 
 
Definities 
In Bijlage C is voor een groot aantal begrippen een definitie opgenomen. Afkortingen zijn in 
Bijlage D beschreven. 
 

Belangrijk 
De tekst die belangrijk is om nota van te nemen, wordt onder de aandacht gebracht met een 
underscore. 
 
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 symbolen zijn voorzien 

van een uniek nummer met als formaat: <T-00>. 
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 V-01 

Er zijn behoorlijk wat valkuilen die bij het opstellen, hanteren en beheren van een PMS moe-

ten worden vermeden. De waarschuwingen zijn met een waarschuwingsbord gemarkeerd. 

Deze symbolen zijn voorzien van een uniek nummer met als formaat: <V-00>. 
 

 
A-01 

Behalve aanbevelingen bevat dit boek ook een aantal afraders. Deze symbolen zijn voorzien 
van een uniek nummer met als formaat: <A-00>. 
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A&K-methode · 130 
aandeelhouderswaarde · 9 
aanpasbaarheid · 142, 143, 144, 146, 162 

aanschafwaarde · 257 
aanstellen · 179 
aantrekkelijkheid · 124, 142, 143, 146, 148 
Abandoned after Recording · Zie Abn AR 
abandoned rate · 90 
Abn AR · 273 
Abn AR · 90 

acceptatie 
- criterium · 2, 62, 102, 113, 117, 125, 

126, 127, 129, 130, 146, 175, 251, 
255 

- proces · 127 
- test · 84, 129 

- testcase · 129 
- testplan · 103, 129 
- testrapportage · 103, 105 

Access Center Method · Zie ACM 
accuraat · 265 
accuraatheid · 124, 141, 143, 149 
ACD · 90, 273 

ACID · 149, 161, 167, 168, 273 
ACID-aspect · 149 
ACM · 181, 189, 202, 203, 273 
actieve agent · 232 
actualiteit · 105, 108 
adaptability · 142 

administratieve organisatie · 148, 149, 218 

Afhankelijkheden & Kwetsbaarheden - 
methode · Zie A&K-methode 

afnemer · 262 
afschrijving · 257 
alarmeren · 58, 225 
alert · 75, 76, 79, 83, 231, 232, 234, 241, 

242 
alert-rule · 234 
analysability · 142 
analyse · 143 

- kosten · 45, 97 
- techniek · 259 
- tijd · 61 

- tool · 98 
analyseerbaarheid · 65, 124, 142, 143, 

157, 158, 159 

analyseren · 13, 52, 58, 59, 60, 64, 65, 73, 
74, 75, 78, 79, 83, 84, 85, 86, 87, 196, 
198, 225, 233, 258, 270 

Applegate · 1, 9, 10, 11, 17, 251 

applicatie · 258, 260, 271 
- architectuur · 128 
- beheer · 150, 158, 167, 255 
- beheerafdeling · 157 
- beheerder · 149, 156, 164 
- bouwsteen · 128 

- code · 167 
- component · 229, 230, 235, 240, 241, 

243 
- functie · 235 

- landschap · 55 
- log · 234 
- module · 158, 235, 264 
- object · 151 
- portfolio · 132 
- programmmatuur · 255 

- wijziging · 235 
arbeids 

- contract · 204 
- ongeschiktheid · 181, 204 
- ongeschiktheidsverzekering · 204 
- relatie · 205 

- uren · 94 

architect · 25, 243, 255 
architectuur · 52, 113, 114, 130, 137, 158, 

171, 215, 237, 239, 245, 255 
- bouwsteen · 128 
- control · 239 
- model · 132, 237, 242, 243, 255, 256, 

265, 266 

- ontwerp · 255 
- plaat · 128 
- plan · 243 
- principe · 132, 138, 237, 238, 239, 

240, 241, 243, 255, 256, 265, 266 
- raamwerk · 255 

- standaard · 255 
- stappenplan · 237 

ASL · 306 

Atomicity, Consistency, Isolation, Durability 
· Zie ACID 

audit · 46, 81, 82, 84, 256, 259, 265, 270 
auditbestand · 153 

auditen · 107, 108, 155, 156, 231 
auditor · 1, 265 
auditprocesverbeterpunt · 70, 88 
authenticatie · 154, 155 
authenticatiemechanisme · 150 
authenticiteit · 152, 153, 156 
authenticiteitscontrole · 156 

Automatic Call Distributor · Zie ACD 
autorisatie · 154 
autorisatiefunctie · 155 
availability management · 255 

B 

back-up monitoring · 260 
Balanced scorecard · Zie BSC 

basis 
- beveiligingsniveau · 257 
- configuratie · 259 
- element · 13 

batchprogramma · 75 
batchverwerking · 260 
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- dog · 55, 69 
- fase · 55, 56 

- matrix · 55, 69 
- question mark · 55, 69 
- raising star · 55, 69 

BCP · 84, 273 
BEA · 251, 273 
BEA-stap · 240, 241 
bedienbaarheid · 141 

bedrijfs 
- beleid · 65, 256, 262 
- continuïteit · 257 
- doel · 10, 11, 12, 13, 14, 15, 21, 22, 

24, 25, 27, 28, 29, 30, 31, 33, 41, 44, 
49, 57, 58, 115, 134, 137, 179, 182, 

183, 217, 218, 225, 256 
- functie · 137 

- proces · 10, 14, 21, 24, 25, 28, 29, 30, 
39, 40, 47, 52, 56, 70, 74, 78, 84, 
114, 117, 118, 127, 137, 148, 170, 
171, 218, 224, 226, 239, 262, 267, 
268, 269 

- procesdoel · 3, 28, 29, 39, 58, 179, 224 
- procesmonitoring · 243 
- resultaat · 209 
- strategie · 257 
- zekerheid · 142 

begrijpbaarheid · 141 
begrijpelijkheid · 124, 141, 142, 146, 147 

begrippenlijst · 255 
begroting · 47, 121 
beheer 

- architect · 251, 256 
- architectuur · 252 

- domein · 256, 263 

- functie · 132, 154, 162 
- kader · 256 
- kosten · 266 
- middel · 261, 269 
- model · 2, 44, 109, 175 
- organisatie · 10, 11, 27, 39, 47, 65, 89, 

115, 117, 128, 139, 146, 160, 179, 

185, 189, 193, 197, 215, 221, 229, 
237, 261 

- organisatiedoel · 61, 182 
- paradigma · 21 
- procedure · 256, 261 
- proces · 2, 10, 23, 39, 56, 65, 69, 88, 

107, 117, 127, 145, 179, 190, 193, 

217, 226, 242 
- procesdoel · 41, 53, 183 

- procesontwerp · 261 
- product · 262 
- referentiemodel · 146 
- requirement · 252, 256, 261, 265 

- taak · 180, 189 
- tool · 52, 152 

beheerbaarheid · 124, 132, 139, 142, 144, 
157, 160, 161, 162, 256 

beheersbaarheid · 139 
BEheren onder Architectuur · Zie BEA 

behulpzaamheid · 124, 142, 143, 146, 148 
beleidsplan · 186, 262 

beleidsuitgangspunt · 237, 243 
beloningsstrategie · 209 

benchmark · 3, 215, 217, 218, 245 
benchmarkgegevens · 3, 215, 217, 218, 

245 
bereikbaarheid · 64, 89, 230 
bereikbaarheidsnorm · 90 
beschikbaarheid · 22, 47, 57, 76, 78, 79, 

81, 94, 124, 142, 144, 166, 169, 218, 

225, 234, 235, 240, 255, 256, 257, 264 
beschikbaarheids 

- analyse · 79 
- event · 79 
- incident · 65, 77, 78, 79 
- meetgegevens · 79 

- norm · 61 
- plan · 40, 57, 77, 78, 79 

besturings 
- eenheid · 27 
- informatie · 59 
- instrument · 2 
- mechanisme · 127, 225, 226 

- middel · 125 
- model · 12, 58, 59, 113, 223, 225, 256 
- mogelijkheid · 35 
- vraag · 121 

betrouwbaarheid · 77, 78, 79, 117, 124, 
142, 144, 146, 168, 199, 202, 218, 257 

beveiligbaarheid · 141 

beveiliging · 81, 82, 117, 141, 143, 149, 
171, 231, 234, 257 

beveiligings 
- activiteit · 257 
- advies · 81 

- audit · 82 

- baseline · 257 
- behoefte · 257 
- beleid · 81, 82, 257 
- eis · 80, 81, 82, 150, 153, 267 
- event · 81, 83 
- incident · 81, 82, 257 
- kader · 161 

- maatregel · 85, 258, 263 
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- niveau · 81, 152, 153, 171, 257 
- paragraaf · 81, 257 
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- doel · 121 
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- BSC · 27, 30, 31, 43, 121, 183 
- BSC-PI · 53 
- capaciteitsrapportage · 46 

- capacity management · 74, 257 
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- transactie · 231, 234, 235, 236 
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118, 182 
- verticale · 41, 43, 53, 118, 183 

Business Continuity Plan · Zie BCP 

Business Impact Analysis · Zie BIA 
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BIP 

C 

CAB · 100, 101, 115, 258, 273 
CAB/EC · 100, 101, 259, 273 
calamiteit · 47, 83, 85, 171, 257 

calamiteiten 
- beheersing · 257 

- plan · 171 
- reactieplan · 84 

call · 65, 89, 90, 92, 166, 258, 262, 263, 
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callcenter · 60, 264 
Capability Maturity Model · Zie CMM 
capaciteit · 46, 49, 64, 65, 66, 71, 73, 74, 

76, 94, 144, 163, 225, 234, 258, 271 
capaciteits 

- aspect · 74 
- behoefte · 172, 173 

- bepaling · 32 
- eis · 46, 164 
- event · 76 
- gegevens · 73, 75 
- incident · 74, 75 
- management · 257 

- meetgegevens · 76 
- modellering · 74 

- plan · 40, 73, 74, 75, 258 
- planning · 258 

Capacity DataBase · Zie CDB 
capacity management · 40, 57, 73, 74, 

231, 257, 258, 263, 268, 271 

cascaderen · 115, 183 
cash cow · 45, 46 
cashflow · 133 
categorie · 258 
CCTA · 273 
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Methodology · Zie CRAMM 

CDB · 273 
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Central Processing Unit · Zie CPU 
certificering · 162 

CFIA · 78, 230, 259, 273 

change · 258, 259, 260, 265 
- kalender · 258, 260 
- management · 258, 268 
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CMDB · 45, 46, 72, 73, 102, 105, 106, 
107, 157, 161, 226, 241, 259, 270, 273 

- audit · 108 
- bereik · 107 

- detailleringsniveau · 107, 259 
- tool · 241 

CMM · 31, 136, 273 
- model · 44 
- niveau · 23 

CMS · 235, 273 
coach · 206 

- gesprek · 181, 187, 207 
- periode · 208 
- plan · 69 

coachen · 180, 181, 182, 187, 189, 206, 
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CobiT · 306 
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- kanaal · 51, 64, 94 
- lijn · 156, 167, 172, 266 
- middel · 266, 268 
- module · 166 
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communicatieve vaardigheid · 266 
communiceren · 12, 105, 143, 166 
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- model · 180, 190 
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- raamwerk · 189 
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- niveau · 72 

Component Failure Impact Analysis · Zie 
CFIA 

componentenoverzicht · 14 
compressieprogramma · 165 
concurrentie · 13, 24, 33, 56, 114, 131, 

135, 136, 217 
- druk · 131, 135 

- positie · 115, 134, 135 
- strijd · 11, 13 
- timing · 114, 115, 125 
- voordeel · 114 

Confidentiality, Integrity en Availability · 
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detail-SLA · 54 
detecteren · 94, 154, 164 

detectietijd · 85, 229 
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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 ICT Prestatie Indicatoren aan de slag gaat in uw eigen beheer-
organisatie, dan raad ik u aan om even met mij contact op te nemen. Wellicht zijn er aanvul-
lende artikelen of ervaringen op dit gebied die ik met u kan delen. Dit geldt ook omgekeerd. 

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. Wellicht kan ik u dan assisteren om er een artikel 
over te schrijven. Tot slot zou ik het fijn vinden om u in één van mijn trainingen te ontmoeten 
om van gedachten te wisselen en ervaringen te delen. U kunt mij bereiken via mijn e-mail 
adres bartb@dbmetrics.nl. 
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