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Ten geleide 
Quality Control & Assurance 
Organisaties zijn de afgelopen jaren voor een effectieve en efficiënte werking van de 
bedrijfsprocessen steeds meer afhankelijk geworden van de informatievoorziening. Deze 
informatievoorziening wordt door ICT-organisaties in de vorm van ICT-services aan de 
business aangeboden. De ICT-processen in deze ICT-organisaties borgen dat de met de klant 

afgesproken functionaliteit  en kwaliteit worden geleverd. Daarmee zijn de bedrijfsprocessen 
steeds meer afhankelijk van een juiste opzet en bestaan deze ICT-processen (Quality Control), 
alsmede de vaststelling van de juiste werking (Quality Assurance).  Quality Control & 
Assurance (QCA) omvat zowel het stellen van doelen, het ontwerpen van ICT-processen, het  
vormgeven van de ontworpen processen (opzet en bestaan) als het reviewen en auditen ervan 
om vast te stellen of de gestelde doelen wel gehaald worden (werking). QCA is een belangrijk 
aspect van kwaliteitmanagement dat binnen elke ICT-organisatie belegd moet zijn. Een goed 

werkende QCA-aanpak maakt een ICT-organisatie daadwerkelijk bestuurbaar!  
 
QCA in de praktijk 

In de praktijk wordt sporadisch invulling gegeven aan een gedegen kwaliteitsmanagement 
functie en als het dan wel gebeurt, is het vaak alleen op aspecten van de serviceverlening zelf. 
Kwaliteitsmanagement wordt veelal niet gekoppeld aan de essentie van de organisatie: de 
doelen van de bedrijfsprocessen, waarvoor de ICT-serviceverlening ondersteunend zou moeten 

zijn. Zonder enig kwaliteitsmanagement, waar de borging van die kwaliteit plaatsvindt, kan het 
management eigenlijk niet gefundeerd keuzes maken en de ICT-organisatie besturen. Deze 
besturing is dus vaak ad hoc en niet gebaseerd op harde feiten. 
 
De harde feiten dienen verwoord te worden in rapportages die laten zien hoe het gesteld is 
met de kwaliteit van de ICT-serviceverlening, gerelateerd aan de bedrijfsdoelstellingen. 

Hiermee wordt derhalve een hele sterke link gelegd naar het ICT-proces service level 
management. In de praktijk wordt dit proces vaak ingevuld, echter zonder enige fundering om 
de afgesproken kwaliteit nauwkeurig te meten, en op basis daarvan de ICT-processen bij te 
sturen. 
 
Commitment van het management is essentieel om ook mandaat te krijgen om bij te mogen 
sturen in de onderliggende ICT-processen. Dit is in de praktijk vaak niet het geval. Afwijkingen 

worden wel teruggekoppeld, maar veelal niet adequaat opgepakt door wijzigingen door te 
voeren in de ICT-processen of de ICT-producten en ICT-services die door deze ICT-processen 
worden beheerd. Hierdoor vindt een suboptimale sturing plaats, zonder te kijken naar het 
grotere geheel. 
 
QCA als best practice 
In dit boek wordt QCA gepresenteerd als integraal onderdeel van de ICT-organisatie om onder 

meer te komen tot een Service Quality Plan (SQP) waarin de kwaliteitsdoelen zijn vermeld en 
Service Improvement Plans (SIP’s) die opgesteld worden om geconstateerde afwijkingen van 
het SQP te compenseren. Deze twee documenten dienen om de ICT-processen en daarmee de 
ICT-serviceverlening te verbeteren en te borgen. Daarnaast worden processen gedefinieerd om 
het QCA-concept te realiseren en te borgen in een ICT-organisatie. In dit boek wordt het QCA-
concept uitgediept en handvatten gegeven om dit concept te funderen in de dagelijkse gang 

van zaken.  
 
Opbouw boek 
Deel 1 gaat in op een overview van de QCA-processen die worden gepositioneerd in een model 

waar de relaties worden aangegeven. Hierbij wordt geredeneerd vanuit de organisatiebelangen 
en doelstellingen, die daarbij van invloed zijn op 1) Quality Control en 2) Quality Assurance. Zo 
worden ondermeer het businessbeleid, het ICT-beleid en de huidige procesinrichting 

meegenomen om tot komen tot een SQP en de mogelijke verbeteringen die audits en reviews 
opleveren, te verwoorden in de zogenaamde SIP’s. Een integrale kwaliteitsbenadering dus, die 
rekening houdt met de specifieke situatie binnen de ICT-organisatie waar QCA wordt 
ingeregeld. 
 
Deel 2 gaat in op Quality Control, waarbij de QCA-processen ‘doelen stellen’, ‘ontwerpen’ en 
‘inrichten’ van QCA centraal staan.  
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Deze processen worden neergezet in relatie tot bestaande kwaliteitsmodellen zoals de 

balanced score card, de Deming cycle en besturingsmodellen. Zo wordt elk QCA-proces 
afgepeld tot de essentie om concrete handvatten te krijgen om grip te krijgen op deze 
complexe materie. De kern van de QCA-aanpak, de procesrequirements, komen in dit deel 
heel nadrukkelijk aan bod. Elk ICT-proces moet voldoen aan de eisen die van uit het SQP 
worden gesteld door deze eisen te vertalen naar concrete enkelvoudige proceseisen 

(procesrequirements). Voor elk ICT-proces moet bekend zijn welke requirements wel en niet in 
de komende periode van kracht zullen zijn. Bij de bespreking van de QCA-processen en de rol 
van requirements in de fase Quality Control wordt ook de relatie gelegd met de gangbare ICT-
processen die onderkend worden in ICT-organisaties waaronder het incident management 
proces. 
 

Deel 3 gaat in op Quality Assurance, waarbij de QCA-processen ‘review’, ‘auditen’ en ‘doelen 
bewaken’ van QCA centraal staan. Deze processen worden neergezet in relatie tot bestaande 
modellen zoals COSO Enterprise Risk Management Framework en het CobiT- model van de 
ISACA-organisatie. Waar deel 2 inzoomt op het opstellen van requirements en het borgen 
ervan in ICT-processen, gaat deel 3 in op de wijze waarop vastgesteld kan worden hoe de 
naleving van deze procesrequirements kan worden vastgesteld. Hierbij worden eveneens 

concrete handvatten geboden om meer grip te verkrijgen op de ICT-processen om te kunnen 

sturen op afwijkingen van doelen, negatieve tendensen of om een hoger volwassenheidsniveau 
na te streven. 
 
Deel 4 gaat in op QCA-invoering waar invoeringsstrategieën besproken worden, evenals een  
quick-scan en een self-assessment. De invoeringsstrategieën kennen meerdere insteken, waar 
in elke situatie een keuze gemaakt dient te worden. Niet alle invoeringsstrategieën zullen 
passen op bepaalde organisaties. In dit deel derhalve enkele adviezen hierover. 

 
Deel 5 gaat in op raakvlakken met service management, test management, project 
management en architectuur. Het QCA-concept is van toepassing op alle ICT-processen binnen 
deze ICT-aspectgebieden. Voor elk aspectgebied worden een aantal voorbeeld procesrequire-
ments gedefinieerd. 

 
Deel 6 gaat in op een casus die de meerwaarde van de concepten en handreikingen,  zoals die 
worden gegeven in de eerste drie delen, aantonen in de praktijk. 
 

Kortom een naslagwerk, waar u veel handreikingen krijgt aangeboden om kwaliteitsmanage-
ment beter te funderen. Hierdoor wordt het mogelijk om op basis van concrete doelen de ICT-
organisatie meetbaar en bestuurbaar te maken  
 
Een boek om te koesteren als naslagwerk voor het overeenkomen, opstellen en vastleggen van 
QCA! Ook in dit boek weet Bart de Best een complexe ICT-processen af te pellen tot 
beïnvloedbare eenheden waarmee de kwaliteit van de ICT-serviceverlening gecontroleerd en 

geborgd kan worden. 
 
Dr. Louis van Hemmen – BitAll b.v. 
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Voorwoord 
Veel organisaties stellen in hun ICT-beleidsplan dat invulling gegeven moet worden aan een 
kwaliteitsmodel als Sarbanes Oxley (SOx), Control Objectives for Information and related 
Technology (CobiT), Business Information Services Library (BiSL), Application Services Library 
(ASL), Information Technology Infrastructure Library (ITIL) en dergelijke. Vaak wordt daarbij 
een volwassenheidsdoel aangegeven, bijvoorbeeld binnen één jaar één volwassenheidsniveau 

hoger op de Capability Maturity Model (CMM)-ladder. Vervolgens worden grote en dure 
projecten opgestart om vele documenten te schrijven, die vervolgens in de hoofden van de 
projectmedewerkers, ontwikkelaars, testers en beheerders dienen te worden gekregen. Helaas 
is het gevolg vaak, dat de doelen niet gehaald worden en er veel weerstand ontstaat bij de 
betrokken medewerkers. De organisaties die wel slagen in het inrichten van enkele processen 
zien bij reorganisaties veel van de bereikte resultaten zienderogen slinken. In het beste geval 
is de borging van kwaliteit een golfbeweging met pieken en dalen waarop maar weinig grip op 

te krijgen is. 
 
Dit wil niet zeggen dat investeren in kwaliteit geen zin heeft. Sterker nog, kwaliteit is een 

randvoorwaarde om de serviceafspraken over de te leveren ICT-services en ICT-producten te 
bereiken en te garanderen. Kwaliteit is tevens een belangrijk wapen in de concurrentiestrijd 
tussen bedrijven. Wel moet de vraag gesteld worden hoeveel kilo kwaliteit goed genoeg is en 
hoe dit het beste bereikt wordt. Niet voor niets wordt steeds vaker de quote “Kwaliteit is een 

keuze” geuit. Dit boek bespreekt op welke wijze de keuze voor kwaliteit concreet en kwantita-
tief gemaakt kan worden en hoe deze kwaliteitskeuze in de ICT-organisatie blijvend verankerd 
kan worden.  
 
Hiertoe wordt een in de praktijk ontwikkeld kwaliteitsmodel besproken, dat kwaliteit in een 
aantal stappen definieert, verankert en beheerst. De drie processen die de kwaliteit definiëren 

en veranderen zijn ‘doelen stellen’, ‘ontwerpen’ en ‘inrichten’. Deze processen vormen de 
Quality Control. De processen die de doelen meten en afwijkingen bijstellen zijn ‘reviewen’, 
’auditen’ en ‘doelen bewaken’. Deze processen vormen de Quality Assurance. Bij het be-
schrijven van deze kwaliteitsprocessen is gebruik gemaakt van bestaande best practices. Het 
model vormt van bestaande best practices één totaal geheel. Dit boek sluit dan ook perfect 
aan bij organisaties die al bekend zijn met de toepassing van kwaliteitsmodellen als SOx, The 
Open Group’s Architecture Framework (TOGAF), CobiT, BiSL, ASL, ITIL, Test Management 

APproach (TMAP) en PRrojects IN Controlled Environments 2 (PRINCE2).  
 
De toegevoegde waarde van dit boek is dat organisaties een hoger rendement halen uit de 
investeringen in kwaliteit. Dit wordt bereikt door het systematisch afleiden van requirements 
voor processen in de ICT-organisatie op basis van vastgestelde business en ICT-doelen. De 
stakeholders worden één voor één benaderd om de vertaling te maken van een doelstelling 
naar de gerelateerde requirements. Deze requirements worden vervolgens geprioriteerd op 

basis van een risicoanalyse. De requirements waarvan de stakeholders vinden dat ze de 
hoogste prioriteit hebben moeten als eerste in het proces vormgegeven, zowel qua opzet, 
bestaan, als werking. Deze planmatige aanpak maakt het mogelijk om per requirement vast te 
stellen wat de toegevoegde waarde is en hoeveel tijd en geld de borging in de ICT-organisatie 
kost.  
 

Het gedachtegoed van dit boek is toegepast bij UMG-ICT en ANVA. Hierbij dank ik dan ook 
vooral Gertjan Beijer (directeur UMG-ICT) en Ronald Rakké (manager support ANVA) voor het 
mogen invullen van de kwaliteitsprocessen in hun organisatie. Tevens ben ik dank verschul-
digd aan de sparringpartners bij deze organisaties te weten: José Buijs (kwaliteitsmanager 

UMG-ICT) en Thijs van den Brink (Hoofd Service Teams ANVA). Verder dank ik de volgende 
personen van harte voor hun inspiratie en bijdrage aan dit boek en de fijne samenwerking! 
 

 G. (Gertjan) Beijer    UMG-ICT 

 T. (Thijs) van den Brink    ANVA 

 M.J. (Marco) Buijk    InteQ  

 A. (Arno) Burggraaf    UMG-ICT 

 J. (José) Buijs     UMG-ICT 

 E. (Eric) Coenders    IanusWeb 
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 Drs. C.J. (Carolien) Glasbergen   UWV  

 J.A.E. (Jane) ten Have    APG-AM  

 Dr. L.J.G.T. (Louis) van Hemmen  BitAll b.v. 

 Drs. Ing. P. (Peter) de Jong   IT Management Group 

 R. (Ronald) Rakké    ANVA 

 F.J. (Fred) Ros RE RA    Ministerie van Financiën 

 I. (Irma) Streur     UMG 

 W. (Wijnand) Westerveld    IT Infra 

 J. (Jan) van der Willik    ECT 
 
Ik wens u veel plezier toe bij het lezen van dit boek en vooral veel succes bij het toepassen 

van de QCA-methode 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 kennisstelt, dan 

kunnen deze aanpassingen in de volgende editie verwerkt worden. 
 

 
Bart de Best, Zoetermeer. 
bartb@dbmetrics.nl 
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SLA Best Practices 

Het volledige ABC van service level agreements. 
 

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 continuïteit van het bedrijf geborgd.  
 
Wellicht nog het belangrijkste aspect van deze klanttevre-
denheid voor een leveranciers is dat de betrokken mede-

werkers 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) zijn die gemeten moeten worden 
om de tevredenheid van de klant te borgen.  

 
Het tweede deel beschrijft de document 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 beschrijf 
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.  
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ICT Prestatie Indicatoren 
De ICT-organisatie meetbaar gemaakt. 

 
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 Measure-
ment 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 organi- 

satie 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, 

programmamanagers, procesmanagers, als human resource managers. 
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