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Voorwoord 
Recentelijk is mijn boek ‘Agile Service Management met Scrum’ op de markt gebracht. Daarin 
zijn per beheerproces een aantal risico’s benoemd die vanuit beheer worden onderkend ten 
einde de afgesproken servicenormen te borgen. Per risico is ook aangegeven hoe deze binnen 

Agile Scrum beheerst zouden kunnen worden. De vraag is of deze risico’s in de praktijk ook 
onderkend worden en hoe die dan worden beheerst.  
 
Om hier een antwoord op te vinden heb ik een onderzoek verricht bij tien organisaties om te 
kijken op welke wijze zij omgaan met deze risico’s. Dit is gedaan door in een on-site bezoek 
alle risico’s één voor één te bespreken. Dit kostte gemiddeld drie tot vier uur per organisatie. 
Tijdens dat bezoek is ook een schets gemaakt van de samenwerking tussen de ontwikkel- en 

beheerprocessen. In dit boek zijn alle deelnemende organisaties in het kort beschreven. 
Daarnaast heb ik deze organisaties gevraagd om deel te nemen aan een volwassenheids-
onderzoek voor het Scrum-ontwikkelproces en het change management proces. Tot slot heb ik 
gevraagd een self assessment in te vullen aangaande de toepassing van Scrum.  
 
Alle resultaten zijn geanonimiseerd en niet te herleiden tot een individuele organisatie. Voordat 
dit boek is gepubliceerd hebben alle organisaties hun goedkeuring gegeven tot publicatie. Ik 

wil alle personen die hun medewerking aan dit boek hebben gegeven bij deze hartelijk danken 
voor hun bijdrage en hun energie om dit boek te maken wat het is: Een schatkamer aan 
informatie om Agile Scrum-systeemontwikkeling en beheer succesvol samen te laten werken.  
 
In het bijzonder wil ik graag de onderstaande reviewers en redacteur van dit boek bedanken 
voor hun geweldige bijdrage aan dit boek en de fijne samenwerking! 

 
 J.A.E. (Jane) ten Have   APG-AM  
 dr. L. (Louis) van Hemmen  BitAll b.v. 
 F.J. (Fred) Ros RE RA   Auditdienst Rijk, Ministerie van Financiën 

 
Ik wens u veel leesplezier toe bij het lezen van dit boek. Mocht u vragen of opmerkingen 
hebben, aarzel dan vooral niet om contact met mij op te nemen.  

 
Er is zeer 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. 
Deze zaken kunnen dan in de volgende editie verwerkt worden.  

 
 
 

Bart de Best, Zoetermeer. 
 
bartb@dbmetrics.nl 
 

mailto:bartb@dbmetrics.nl
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 1 Inleiding 1 

 

 

1 Inleiding 
Boodschap: 

 Dit boek beschrijft op welke wijze tien organisaties omgaan met de risico’s zoals 
beschreven in het boek ‘Agile service management met Scrum’. 

 In het onderzoek is zowel een volwassenheidsonderzoek van het Scrum-proces als het 

change management proces opgenomen. Naast de volwassenheidscores van deze 
processen zijn ook de antwoorden op de onderzoeksvragen in dit boek gepubliceerd.  

 Alle tien de organisaties hebben openhartig meegedaan door aan te geven hoe zij 
omgaan met de onderkende risico’s. De tegenmaatregelen die de organisaties hebben 
benoemd zijn genummerd overeenkomstig de casusnummering in hoofdstuk 7. 
Hierdoor kan voor een bepaald type organisatie terug gekeken worden hoe een 

dergelijke organisatie omgaat met de onderkende risico’s. 
 
Leeswijzer:  
Dit hoofdstuk schetst de achtergrond van dit onderzoek in (1.1), het doel van het onderzoek 
(1.2) en de doelgroep (1.3). Paragraaf 1.4 beschrijft de structuur van dit boek. Dit hoofdstuk 
sluit af met de leeswijzer in paragraaf 1.5.  

1.1 Achtergrond 
Bij tien organisaties is een onderzoek verricht naar de wijze waarop zij de risico’s, die vanuit 
beheer worden onderkend, beheersen binnen hun Scrum-proces. Dit boek beschrijft de 

resultaten van dit onderzoek. De risico’s en de mogelijke tegenmaatregelen zijn gepubliceerd 
in het boek ‘Agile Service Management met Scrum’. In dit boek zijn deze tegenmaatregelen 
alleen summier herhaald omdat dit boek juist bedoeld is om te achterhalen hoe andere 
organisaties omgaan met deze problematiek.  
 
Om aan het onderzoek mee te mogen doen zijn aan de tien organisaties slechts twee 
randvoorwaarden gesteld. De eerste is dat zij in het verleden een beheerorganisatie hadden 

ingericht waarin de best practices van Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 
werden toegepast. Ten tweede dat zij gebruik maken van een Agile ontwikkelproces op basis 
van Scrum of Kanban.  

1.2 Doelstelling onderzoek 
Het doel van het onderzoek is het inventariseren welke best practices organisaties in de 
praktijk toepassen bij het beheersen van de door beheer onderkende risico’s. Een hiervan 
afgeleid doel is om vast te stellen in welke mate de beheerprocessen zijn aangepast om aan te 
sluiten op het Scrum-ontwikkelproces.  

1.3 Doelgroep onderzoek 
Het onderzoek is gericht op een zo groot mogelijke spreiding van organisaties over de 
marktsegmenten. In totaal zijn vier marktsegmenten vertegenwoordigd in het onderzoek te 

weten: zorginstellingen, overheidsinstellingen, softwareproducenten en financiële instellingen.  

1.4 Doelgroep boek 
De doelgroep van dit boek omvat alle partijen die betrokken zijn bij de toepassing van een 

Agile systeemontwikkelaanpak. De Service Level Agreement (SLA)-normen van informatie-
systemen kunnen namelijk pas gehaald worden als er een goede samenwerking is tussen alle 
betrokken partijen. Dit zijn klanten (gebruikersorganisatie), leveranciers (externe en interne 
projectmedewerkers) en de beheerders (functioneel beheer, applicatiebeheer en infrastruc-

tuurbeheer).  
 
Naast eigenaren, managers en medewerkers van functionele-, applicatie- en infrastructuur-

beheerprocessen en ontwikkelaars zoals product owners, Scrum masters, architecten, 
ontwerpers, programmeurs, testers et cetera, is dit boek dan ook prima geschikt om andere 
betrokken partijen een beeld te geven van het belang van het structureel verenigen van best 
practices van beheer en Agile systeemontwikkeling. Te denken valt dus ook aan lijnmanagers, 
programmamanagers, informatiemanagers, business analisten, stuurgroepleden, bedrijfs-
proceseigenaren, opdrachtgevers en dergelijke die elk hun eigen rol hebben bij de totstand-

koming en het beheer van de informatievoorziening. 
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Tot slot is er ook nog een doelgroep die niet ontwikkelt of beheert, maar die vaststelt of 
hetgeen in productie staat voldoet aan de gestelde normenkaders. Tot deze doelgroep horen 

kwaliteitsmanagers en Information Techology (IT)-auditors. Zij kunnen het boek heel goed 
gebruiken als raamwerk om risico’s te identificeren die onderzocht moeten worden, gebaseerd 

op een risico-acceptatie of risicobeheersing.  

1.5 Structuur 
Dit boek start met een samenvatting in hoofdstuk 2. Daarna wordt een beeld gegeven van de 
volwassenheid van de Scrum- ontwikkelprocessen en de change management processen van 
de casusorganisaties in hoofdstuk 3. Voordat de risicobeheersing wordt besproken in hoofdstuk 
5, wordt eerst in hoofdstuk 4 aangegeven wat de casusorganisatie op dit moment toepast van 
het Scrum dan wel Kanban-gedachtegoed. In hoofdstuk 6 is per beheerproces een conclusie 
opgenomen over de toepasbaarheid na invoering van de Agile werkwijze. Om de antwoorden 
in een bepaalde context te kunnen plaatsen is van elke casusorganisatie in hoofdstuk 7 een 

korte beschrijven gegeven. Dit geeft tevens een goed inzicht in de diversiteit van de 
toepassing en embedding van het Agile ontwikkelproces. 
 
1.5.1 Hoofdstuk 2, Samenvatting 

Om snel een inzicht te krijgen in de resultaten van het onderzoek is een samenvatting 
opgenomen in hoofdstuk 2. De onderwerpen betreffen de volwassenheid van de Agile 
ontwikkelprocessen en het change management proces. Tevens is aangegeven welke aspecten 

van Agile worden toegepast.  
 
Op basis van de inhoud van hoofdstuk 5, waarin de risicobeheersing is beschreven, is een 
classificatie gegeven van de mate waarin de casusorganisaties de risico’s beheersen. De 
maatstaf hierbij, is de aangegeven oplossingsrichting. Uiteraard is deze beoordeling arbitrair 
omdat de oplossingsrichting niet uitputtend is en de risicobeheersing ook een kwestie is van 

kans * impact alsmede de risk appetite van de organisaties. Toch geeft deze tabel een inzicht 
in de mate van risicobeheersing op beheerprocesniveau en op individueel risiconiveau. Dit 
overzicht zegt echter niets over het risico management vermogen van de casusorganisatie 
zelf. Tot slot geeft dit hoofdstuk een samenvatting van de mate waarin de beheerprocessen 
Agile zijn gemaakt.  
 
1.5.2 Hoofdstuk 3, Procesvolwassenheid 

De mate waarin risico’s beheerst worden hangt mede af van de volwassenheid van de Agile 
ontwikkelprocessen. Daarom is in hoofdstuk 3 een overzicht gegeven van de assessment 

resultaten van de Agile processen van de casusorganisaties. Als referentiekader is een self 
assessment gebruikt zoals in bijlage A is opgenomen. Dit self assessment is gebaseerd op het 
UK Office of Government Commerce (OGC) self assessment voor ITIL v2 processen. Door 
dezelfde indeling van niveaus en type vragen te hanteren voor het Agile ontwikkelproces, is 
het mogelijk om in korte tijd een inschatting te geven van het volwassenheidsniveau. Een 

tweede voordeel is dat hiermee het ontwikkelproces goed vergeleken kan worden met de 
volwassenheid van de beheerprocessen.  
 
Dit hoofdstuk geeft tevens de volwassenheid weer van het change management proces. De 
volwassenheid van dit proces is meegenomen omdat het Agile ontwikkelproces een grote 
overlap vertoont met dat van het change management proces. Het self assessment van het 

change management proces is opgenomen in bijlage B.  
 
Omwille van de leesbaarheid en overzichtelijkheid zijn de assessment vragen niet allemaal 
opgenomen in hoofdstuk 3, maar zijn alleen de kernwoorden opgenomen. De antwoorden op 
de vragen geven een aardige indicatie hoe bepaalde aspecten van het Agile ontwikkelproces en 
het change management proces vormgegeven kunnen worden.  

 

1.5.3 Hoofdstuk 4, Agile toepassing 
Geen enkele casusorganisatie gebruikt Scrum en / of Kanban op dezelfde wijze. Om inzicht te 
krijgen is een self assessment opgesteld met vragen over de toepassing van deze Agile 
aanpakken. De vragen hebben betrekking op de terminologie die wordt gebruikt, de proces-
inrichting, de governance inrichting alsmede de gebruikte tools.  
 
1.5.4 Hoofdstuk 5, Agile risicobeheersing 

Alle casusorganisaties zijn individueel bezocht zodat interactief door de lijst van risico’s heen 
gelopen kon worden.  
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De meeste organisaties hebben hierbij één van de ontwikkelteams als referentie gekozen. Het 
bleek vaak veel te lastig om een totaal beeld te geven van alle teams van één casusorganisatie 

vanwege de omvang en de dan benodigde te interviewen personen. De antwoorden van een 
casusorganisatie moeten dan ook vanuit dat perspectief worden beschouwd. 

 
1.5.5 Hoofdstuk 6, Agile service management 
Naast de best practices op het gebied van de risicobeheersing is het natuurlijk zaak om vast te 
stellen wat nu het effect is van het Agile werken op de beheerprocessen. Impliciet is in het 
onderzoek hier ook aandacht aan besteed. Daarom is in hoofdstuk 6 een overzicht opgenomen 
om het geconstateerde effect van de toepassing van Agile werkwijze op de beheerproces-
inrichting en toepassing aan te tonen.  

 
1.5.6 Hoofdstuk 7, Casusorganisaties 
De antwoorden van veel vragen zijn pas waardevol als deze geplaatst worden in de context 
van de casusorganisatie. Uiteraard willen alle deelnemende organisaties anoniem blijven, hoe 
goed de scores ook zijn. Daarom zijn de casusorganisaties in algemene termen beschreven en 
zijn in dit boek de casusorganisaties voorzien van een nummer. Hierdoor is een groot deel van 

de antwoorden binnen een context te plaatsen van de casusorganisatie. Door deze indeling 
van het boek kan dus bijvoorbeeld alleen voor een organisatie in de zorg alle antwoorden één 

voor één worden doorlopen. Ook kunnen de antwoorden vergeleken worden die de software-
ontwikkelorganisaties hebben gegeven.  
 
1.5.7 Bijlagen 
In de bijlagen is een aantal belangrijke gegevens opgenomen die u verder helpt zich te 

verdiepen in het vraagstuk hoe informatiesystemen te beheren zijn, voortgebracht door Agile 
systeemontwikkelingsprocessen. 
 

Bijlage Onderwerp Beschrijving 

A Assessment 

Scrum-ontwik-

kelproces 

Deze bijlage omvat een aantal vragen op basis waarvan u zelf 

kunt bepalen hoe volwassen uw Scrum-ontwikkelproces is. 

B Assessment 

Change 

Management 

Deze bijlage omvat een aantal vragen op basis waarvan u zelf 

kunt bepalen hoe volwassen uw change management proces is. 

C Literatuur In dit boek zijn verwijzingen opgenomen als: [AUTEUR 

JAARTAL]. Deze bijlage geeft de auteur, titel en ISBN nummer 

van deze verwijzingen. 

D Begrippenlijst Alleen de belangrijkste begrippen worden in deze bijlage 

uitgelegd. 

E Afkortingen In de Information Communication Technology (ICT) komen veel 

acroniemen voor. Om dit boek voor een ieder leesbaar te houden 

is gekozen om hier gebruik van te maken. De eerste keer dat 

een afkorting gebruikt wordt, zal deze voluit worden gegeven, 

met uitzondering van de ingeburgerde begrippen zoals ICT. 

F Tools In dit onderzoek worden vele tools genoemd. Deze bijlage geeft 

een overzicht van de tools inclusief de verkorte namen, volledige 

namen en de websites waar meer over dit product is te vinden. 

G Gebruik van 

tools 

Deze bijlage beschrijft het gebruik van tools bij de casus organi-

saties.  

H Websites Een opsomming van de relevante websites die nadere informatie 

bevatten over acceptatiecriteria of gerelateerde onderwerpen. 

Deze verwijzing is opgenomen als [http Naam]. 

I Index Index van de belangrijkste begrippen in dit boek. 

Tabel 1-1, Bijlagen. 
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1.6 Leeswijzer 
Het aantal afkortingen is beperkt gehouden. Er zijn echter termen die steeds weer terug-
komen. Om de leesbaarheid te bevorderen, zijn deze afgekort. Daarnaast zijn gangbare 
afkortingen gehanteerd, maar worden deze eerst voluit geschreven. In de bijlagen D en E is 
een uitleg gegeven van de gehanteerde begrippen en afkortingen. 
 

Daar waar gesproken wordt over Business information Services Library (BiSL), Application 
Services Library (ASL) en ITIL, betreft het de meest recente versie van deze modellen, tenzij 
anders aangegeven. 
 
Tools hebben vaak lange namen en verkorte namen. In dit boek is bij de eerste keer dat het 
product wordt benoemd de lange naam vermeld met tussen haakjes de verkorte naam. Verder 
is in dit boek alleen de verkorte naam vermeld. In bijlage F is een overzicht gegeven van de 

tools. 
 
De verwijzingen naar publicaties op het internet zijn opgenomen in bijlage H. In de tekst van 
dit boek wordt hiernaar verwezen middels het volgende formaat [http Naam]. Hierbij staat 
‘http’ voor de verwijzing naar bijlage H en ‘Naam’ voor het onderwerp. 
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Bijlage I, Index 

# 

#define · 18, 21, 53, 83, 87, 89, 171 

A 

aanbod · 154 

aanmelding · 102 
acceptabel · 21 
acceptant · 119, 134, 137, 145 
acceptatie · 14, 19, 23, 56, 66, 76, 80, 85, 

98, 112, 118, 123, 129, 130, 145 

- criterium · 3, 11, 19, 38, 50, 52, 68, 
69, 82, 90, 99, 153, 163, 166 

- fase · 19, 20, 77 
- omgeving · 18, 74, 78, 88, 93, 99, 122, 

123, 128, 129, 130, 133, 134, 137, 
139, 145 

- proces · 30 
- test · 18, 19, 20, 23, 30, 34, 67, 74, 

76, 82, 91, 96, 98, 113, 140 

- testen · 77, 123 
- testplan · 50 
- testsoort · 153 

acceptatiecriterium · 163 
accepteren · 166 
access management · 60, 126 

account manager · 131, 132 
accountable · 166 
accuraat · 88 

ad hoc · 29, 31, 54, 77, 111 
ad hoc voortgangsrapportage · 28, 29 
adapter · 21 
adaptief · 57, 79 

adaptief applicatiebeheer · 56, 57 
adaptieve wijziging · 97 
added value · 15, 125 
additief · 57, 79, 141 
additief applicatiebeheer · 56, 57 
additieve change · 80 
additieve wijziging · 97 

adviesorgaan · 165 
affinity estimation · 35 
afmelding · 25 
Agile 

- architecture · 42 
- beleid · 15 

- coach · 147 
- ontwikkelen · 10 
- ontwikkeling · 81 
- ontwikkelproces · 3 
- proces · 2, 82 
- project · 113 
- Scrum-ontwikkeling · 137, 145 

- service management · 3, 10, 109 
- systeemontwikkelaanpak · 1 
- systeemontwikkeling · 1, 10 

- systeemontwikkelingsproces · 3 
- team · 13, 25, 28, 30 
- terminologie · 35, 80 
- tool · 52 

- werkwijze · 2, 3, 110, 115 
alarmering · 76, 78 
alerting · 69 
ALM · 117, 167 

- applicatie · 24 
- deelgebied · 124 

- domein · 132, 136, 141, 144 
- leverancier · 127 
- organisatie · 117, 124, 125, 127, 128, 

131, 135, 136, 138, 140, 143, 146 
- tool · 26 

analyse · 30, 37, 65, 77, 85, 87, 99, 100, 

103, 105, 106, 126, 127, 166 

analyse-informatie · 107 
analyseren · 72, 74, 90, 107, 126 
analysetechniek · 165 
anoniem · 3 
anonimisering · 73 
anonimiteit · 117 
A-omgeving · 45, 93 

Apache JMeter · 171 
Apache Maven Project · Zie Maven 
Apache SubVersioN (SVN) · Zie SVN 
applicatie · 8, 24, 27, 37, 38, 39, 46, 47, 

56, 57, 61, 63, 66, 68, 72, 76, 78, 84, 
99, 105, 107, 111, 119, 120, 124, 126, 

127, 129, 135, 137, 140, 145 
- architect · 112, 136 
- architectuur · 39, 101, 127 

- beheer · 1, 56, 57, 78, 106, 120, 132, 
165 

- beheerder · 70, 71, 72, 77, 83, 100, 
104, 107 

- beheerorganisatie · 64 
- beheerteam · 45, 64, 84, 140, 141, 142 
- CI · 87 
- code · 129 
- component · 87, 120, 124, 126, 136, 

144 
- incident · 130 

- landschap · 127 
- logfile · 69 
- logging · 103 
- management · 7, 119, 122, 126, 129, 

133, 136, 139, 142, 144, 147 
- manager · 25, 76, 80 

- meting · 107 
- module · 68 
- niveau · 62, 72, 131 
- ontwikkeling · 65 
- ontwikkelorganisatie · 64 
- portfolio · 119, 126, 131, 134, 136, 

137, 138, 140, 145, 148 

- server · 97 
- specialist · 136 
- team · 144 
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- versie · 87, 89 
- verwerking · 105 

- wijziging · 57 
Applicatie Lifecycle Management · Zie ALM 

applicatie manager · 118 
Application Services Library · Zie ASL, Zie 

ASL 
architect · 1, 11, 17, 45, 65, 80, 81, 112, 

118, 119, 121, 124, 128, 130, 131, 136, 
138, 139, 141 

architectuur · 19, 27, 39, 47, 60, 61, 63, 

66, 68, 71, 74, 75, 76, 77, 85, 109, 110, 
112, 121, 128, 131, 132, 139, 144 
- beleid · 71 
- benadering · 61 
- bouwsteen · 75, 85, 90, 91 
- framework · 60 

- functie · 47, 61 
- landschapsplaat · 85 

- niveau · 60, 126, 148 
- ontwerp · 74, 129, 145 
- perspectief · 121, 125 
- roadmap · 47 
- scenario · 121, 125 

ASL · 4, 58, 109, 110, 111, 113, 114, 163, 
165, 167, 175 

assessment · 2, 13, 24, 40, 151 
assessment niveau · 152, 157 
assessment uitslag · 13 
assessment vraag · 151 
asset owner · 126 

audit · 27, 66, 67 
auditing · 85 
auditor · 85, 86, 151 
auditvraaglijst · 151 
authorisatie mechaniek · 73 

Automated Powershell script · Zie 

Powershell 
automatische 

- build · 18, 96, 98, 140 
- delivery · 98 
- koppeling · 53 
- nightly build · 18 
- nightly test · 18 

- package · 98 
- regressie · 18 
- regressietest · 98 
- regressietesten · 18, 53 
- release · 18, 98 
- testen · 53 
- versienummering · 99 

automatiseren · 98, 101, 104 
automatisering · 11, 98, 113 

automatisering build · 96 
automatisering deployment · 93, 96 
automatisering package · 96 
autorisatie · 9, 17, 152 

availability · 8 
availability management · 22, 55, 73, 74, 

77, 123, 136, 141, 144 
availability manager · 22, 74, 155 
awareness training · 42 

B 

backlog · 15, 17, 22, 79, 80, 122, 125, 
144, 147, 152 
- beheer · 17, 19, 24, 25, 28, 48, 52, 53, 

54, 80, 84, 88, 93 
- besturing · 15 
- planning · 24, 28 
- prioritering · 29 

back-office · 14, 44, 54, 70, 76, 112, 117, 
118, 121, 122, 124, 125, 126, 128, 130, 
131, 132, 133, 136, 138, 139, 140, 141, 

142, 143, 144 
back-office ontwikkeling · 130 
back-office team · 141 
back-up · 45, 46, 69, 118, 132, 136, 139, 

144 
balanced scorecard · 165 

Bamboo · 21, 171 

BAR-file · 98 
baseline · 18, 62, 66, 67, 77, 86, 87, 89, 

92, 94, 96, 99, 130, 134, 137, 145 
baselining · 52, 88 
batchverwerking · 65, 69, 126 
bedrijfs 

- doel · 60 
- model · 39 
- optiek · 165 
- proces · 60, 85, 166 
- proceseigenaar · 1 

begrip · 3 
begrippenlijst · 3, 165 

beheer 
- afdeling · 63, 65, 66 
- architectuur · 163 
- deliverables · 50, 82 

- domein · 54 
- fase · 46 
- model · 114 

- organisatie · 1, 11, 14, 15, 55, 66, 80, 
82, 94, 110, 111, 113, 117, 120, 121, 
124, 127, 145, 146, 147, 165 

- proces · XIII, 13, 58, 82, 109, 110, 
115, 119, 122, 126, 133, 137, 142, 
145, 147, 165 

- procesinrichting · 3 
- procesniveau · 2 
- schil · 123 
- service · 17 
- sprint · 134 
- taak · 102, 124, 147 
- team · 25, 38, 44, 56, 67, 76, 80, 81, 

87, 88, 102, 104, 105, 107, 110, 113, 

117, 118, 119, 121, 122, 123, 124, 
128, 129, 131, 137, 143, 147 

beheerbaarheid · 119, 134, 137, 140, 145 
beheerder · 1, 37, 54, 82, 88, 101, 128, 

130, 133, 136, 137, 144 
beheersen · 1, 5, 73, 124 

beleid · 15, 47, 71, 72, 112, 113, 121, 
131, 139, 144 

beleid & architectuurteam · 140, 146 
beleidniveau · 148 
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beleidsorgaan · 79 
bericht · 71, 72, 73, 76, 78, 98, 101 

berichtenverkeer · 76, 101 
berichtformaat · 76 

berichtvalidatie · 76 
beschikbaar · 49, 50, 63, 68, 78, 86, 99, 

100, 105, 106, 118, 132, 136, 139, 145 
beschikbaarheid · 22, 25, 69, 73, 74, 75, 

99, 107 
Beschikbaarheid, Integriteit en 

Vertrouwelijkheid · Zie BIV 

beschikbaarheidsplan · 73 
beschikbaarheidsplanning · 74 
besluitvorming · 9, 60, 84, 85, 86, 128, 

130 
besluitvormingsorgaan · 84 
besturing · 7, 8, 15, 16, 17, 46, 48, 54, 66, 

67, 69, 70, 83, 84, 102, 109, 110, 124, 
129, 131, 135, 139, 140, 143 

besturings 
- hulpmiddel · 48 
- model · 165 
- niveau · 119, 122, 126, 129, 133, 136, 

139, 142, 144, 147 

- systeem · 56 
bestuurorgaan · 32 
betrouwbaar · 8, 38 
betrouwbaarheid · 15, 37, 74, 75, 152 
beveiliging · 68, 72, 73, 96 
BI · 43, 167 
bijsturen · 16 

BiSL · 4, 109, 110, 111, 114, 163, 165, 
167 

BIV · 167 
BIV-code · 66, 67, 73 
BIV-codering · 73 

BIV-servicenorm · 72 

BizTalk · 14, 72, 84, 101 
black-box · 68 
black-list · 100, 101 
blauwdruk · 61 
blueprint expert · 47, 81 
blueprint manager · 81, 124, 125, 126, 

127 

bottom-up · 117 
bouw 

- fase · 103 
- organisatie · 145 
- proces · 123 
- steen · 20, 68, 90, 91 
- taak · 48 

- team · 55, 100, 144, 145 
brainstormsessie · 85, 90 

bruggenhoofd · 128 
BSM · 66, 167 
bug · 15, 38, 72, 80, 82, 102 
bug-triage · 104 

build · 18, 30, 52, 69, 87, 89, 92, 94, 96, 
108, 132, 133, 134, 137, 145 
- ID · 89 
- nummer · 88, 89 
- proces · 18 
- server · 53, 92, 140 

building block · 75 
BUM · 74, 167 

burndown chart · 15, 16, 17, 22, 35 
business · 7, 11, 14, 16, 17, 20, 22, 23, 

25, 29, 30, 43, 46, 47, 49, 61, 66, 67, 
74, 81, 98, 104, 110, 140, 144, 147, 
155, 158 
- afdeling · 14, 15, 146 
- alignment · 60 
- analist · 1 
- analyse · 27, 28, 60, 77 

- applicatie · 14 
- architect · 45, 61 
- behoefte · 34, 161 
- case · 17, 37, 39, 62, 98, 112 
- consultant · 49 
- continuity management · 160 

- DevOps · 43 
- DevOps-benadering · 110 

- DevOps-team · 65 
- doelstelling · 37 
- driven aanpak · 140 
- forecast · 77 
- forecasting · 62, 67 

- impactanalyse · 27 
- information service · 60 
- kant · 31, 54, 59 
- klant · 87 
- loket · 29 
- manager · 81 
- model · 40, 125 

- niveau · 60, 82 
- owner · 18 
- partner · 37, 42 
- proces · 68, 131 
- release manager · 27 

- requirement · 51, 61 

- risico · 90 
- rule · 39, 127 
- service · 26, 60, 68, 131 
- tevredenheid · 23 
- transactie · 56 
- unit · 29 
- user · 81 

- value · 17, 81 
Business information Services Library · Zie 

BiSL 
Business Intelligence · Zie BI 
Business Solution Manager · Zie BSM 
Business Unit Manager · Zie BUM 

C 

CAB · 17, 22, 25, 26, 27, 28, 29, 32, 79, 
80, 81, 84, 86, 118, 121, 123, 128, 130, 
134, 140, 165, 167 

CAB-traject · 52 
call · 15, 160 
Caluwé · 35, 40, 41, 117, 120, 124, 127, 

131, 135, 138, 140, 143, 146, 163 

Capability Maturity Model Integration · Zie 
CMMi 
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capaciteit · 34, 50, 77, 78, 79, 160 
capaciteitsafspraak · 113 

capaciteitsplanning · 77 
capacity management · 8, 23, 55, 77, 123, 

155, 160 
Car type · 21 
casusapplicatie · 131, 132, 133, 134, 135, 

137, 138 
casusorganisatie · 117 
categorie · 32, 82, 159 
CCCQ · 52, 86, 88, 89, 92, 94, 95, 167, 

171 
CCO · 32, 167 
CCTA · 167 
CCTA Risk Analysis and Management 

Method · Zie CRAMM 
CDB · 29, 167 

CEMLI · 167 
Centrale Computer Telecommunications 

Agency · Zie CCTA 
certificaat · 73 
CFIA · 165, 167 
change · 17, 24, 30, 33, 38, 42, 50, 58, 

67, 79, 80, 90, 97, 106, 113, 123, 126, 

128, 134, 137, 140, 142, 143, 157 
- administratie · 142 
- authority · 84, 86 
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Andere boeken van deze auteur  
 

 

Beheren onder Architectuur 
Het richting geven aan de inrichting van beheerorganisaties. 
 

Veel organisaties zijn al jaren bezig met het vormgeven van 
de beheerorganisatie door vanaf de werkvloer te kijken wat er 
fout gaat en op basis daarvan verbetervoorstellen te formu-
leren. Hierbij wordt meestal gebruik gemaakt van beheer-
modellen, zoals ITIL, ASL en BiSL, omdat deze veel best 
practices bevatten.  

 
Deze bottom-up benadering werkt een lange tijd goed. De 
afstemming van de beheerorganisatieinrichting op de behoefte 
van de business is daarmee echter nog geen feit. Het wezen-
lijke verschil met een top-down benadering is dat er eerst een 
kader gesteld wordt dat richting geeft aan de inrichting van de 
beheerorganisatie. Dit kader bestaat uit beleidsuitgangspun- 

ten, architectuurprincipes en architectuurmodellen. Deze richtinggevendheid is ook van 
toepassing op de projectorganisatie waarin de projecten worden vormgegeven die beheerd 
moeten gaan worden. Dit boek ondersteunt dit gedachtegoed door stap voor stap aan deze 
richtinggevendheid invulling te geven.  
 
Het eerste deel van dit boek positioneert het gedachtegoed van beheren onder architectuur 
binnen de wereld van de informatievoorzieningsarchitectuur. Het tweede deel beschrijft een 

stappenplan om invulling te geven aan dit gedachtegoed aan de hand van vele best practices 
en checklists. Het derde deel beschrijft hoe beheren onder architectuur in de organisatie kan 
worden ingebed. Tot slot geeft het vierde deel een negental casussen van organisaties die 
het aangereikte stappenplan al hebben toegepast. Zoals de casus van het agentschap BPR 
(Basisadministratie Persoonsgegevens en Reisdocumenten), waarin beschreven is hoe zij een 
blauwdruk gebruiken voor de inrichting van de beheerorganisatie.  

 
Dit boek is primair gericht op beheerarchitecten, ICT-architecten, business architecten, 
service managers, ICT-managers, programmamanagers, beleidsmakers, en overige functio-
narissen die betrokken zijn bij het beheren onder architectuur.  
 

 
Auteur : Bart de Best 
Uitgever : NGN Press, 2008 

ISBN : 978 90 8133 8011 
 
Alle boeken van Bart de Best zijn verkrijgbaar bij Leonon Media (www.leonon.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 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 
Uitgever  
ISBN 

: Bart de Best 
: Leonon Media, 2013  
: 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. 
 
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 Financiële Afspraken (DFA), Dossier Afspraken en Procedures 
(DAP), External SpecSheets (ESS) en Internal Specsheets (ISS). 
 

Auteur 
Uitgever  
ISBN  

: Bart de Best 
: Leonon Media, 2014 
: 978 90 7150 1739 
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ICT Prestatie-indicatoren 
De beheerorganisatie 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 
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 : 978 90 7150 1470 
 
 
 

 

Quality Control & Assurance 

Kwaliteit op maat. 
 
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 : 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.  

 
Auteur 

Uitgever 

ISBN 

: Bart de Best 

: Leonon Media, 2013 

: 978 90 7150 1647 
  

 
 
 

 

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. 

  
Auteur : Bart de Best 

Uitgever : Leonon Media, 2012 
ISBN : 978 90 7150 1593 
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Acceptatiecriteria 
Naar een effectieve en efficiënte acceptatie van producten en 

services in de informatietechnologie. 
 

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 efficiënt omgaan met acceptatiecriteria. 

 
Auteur 
Uitgever  
ISBN  

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

 
 

 

Ketenbeheer in de praktijk 
De keten meetbaar gemaakt.  
 
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 efficiënt en effectief functioneren.  
 

Hierbij worden drie ketens onderkend: op beheerproces-
niveau, 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 managementtheorieën 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 : 978 90 7150 1852 
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Agile Service Management met Scrum 
Op weg naar een gezonde balans tussen de dynamiek van het 

ontwikkelen en de stabiliteit van het beheren van de informatie-
voorziening. 

 
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. 

 
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 organisatie-niveau 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.  

 
Dit boek is slechts één van de praktische uitwerkingen van best practices die in een reeks van 
publicaties door deze auteur zijn uitgebracht. 
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